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Abstrakt

Tato diplomové prace se zabyva problematikou ECM sluzeb a jejich poskytovani po-
moci kompeten&niho centra. Prace obsahuje ndhled do bankovniho sektoru, pfiblizeni
problematiky bankovnich dokumentd, jejich zpracovani a nasledné pouziti v IT systé-
mech. Po nastinéni tohoto technického zdkladu se prace vénuje teoretické problema-
tice kompetencnich center a metodice jejich implementace.

Cilem prace je vytvoreni koncepce a modelu fungovani kompetencniho centra ECM
sluzeb pro Banku. Koncept modelu bude uréovat smér vyvoje a poskytovdni ECM slu-
Zeb, zatimco model bude pokryvat konkrétni oblasti béZného provozu v rémci kompe-
tencniho centra. Pfinos diplomové prace je predevsim ve vytvofeni prvniho doku-
mentu, v ramci Banky, ktery se vénuje problematice kompetencniho centra ECM slu-
zeb. Vystupem je obsahld komplexni prace, kterd bude pouzita pfi budovani kompe-
tencniho centra v Bance.

Klicova slova

Kompetencnicentrum, ECM sluzby, bankovni sektor, bankovni dokumentace, ECM, BPM,
digitalizace, koncepce kompetencniho centra, model kompetencniho centra.

Abstract

This master's thesis deals with issues of ECM services and their providing by means
of competence center. This study contains introduction to the banking sector includ-
ing description of bank documents; their processing and applications in IT systems.
This thesis discusses competence center theory and its implementation methodology.

The major objective of this study is to create the conception and the model of ECM
services competence center for a bank. The concept determines the direction of ECM
services providing and development. The model covers particular areas of regular op-
erations within competence center. This study provides first document within bank
which deals with ECM services competence center issues. The results are going to be
applied to build the competence centerin a Bank.

Key words

Competence center, ECM Services, banking sector, banking documentation, ECM, BPM,
digitization, concept of competence center, model of competence center.
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Uvod

Téma analyzy a navrhu koncepce kompetenéniho centra pro podporu ECM sluzeb
v Bance jsem si vybral a rozhodl se jim zabyvat z nékolika ddvodd. Jiz néjakou dobu se
zabyvam tématem ECM a problematikou nestrukturovanych dokumentl a dat. Pro
aplikaci znalosti z téchto dvou oblasti se jevi jako idedlni statni struktury, velké korpo-
race, nebo banky. Na mé diplomové praci jsem se rozhodl spolupracovat s bankovnim
domem, ktery vyuziva pokrocilé technologie a vizionarské myslenky v oblasti ECM.
V praci zaroven vyuzivam i znalosti ziskané z mého pracovniho plsobeni v této korpo-
raci.

Banka, pro kterou je diplomova prace zpracovavana, nebude z dlvodu utajeni v praci
zminovana.

Diplomova prace se zabyva oblasti managementu, ktera je vsak velmi Uzce provazana
s oblastiinformacnich technologii. Spojuje v sobé tedy management a techniku. Kom-
binace téchto oblasti mi je vlastni pfedevsim diky manazerskému zaméreni studia na
Masarykoveé Ustavu vyssich studii, a predchoziho bakaldfského studia na Fakulté elek-
trotechnické CVUT v Praze. Zarovef v tématu préce spatiuji uréitou formu vyzvy, jak
uplatnit vétsinu mych ziskanych praktickych zkuSenosti z oblasti IT a managementu.

Béhem casu, ktery jsem stravil problematikou ECM v Bance, jsem byl svédkem pro-
blém0d mezi IT a business oblasti. Problémy se tykaly fdze provozu sluZzeb, nejasnych
kompetenci v béhu proces(, nejasnou organizacni strukturou, tristénim kompetendi,
problémy s interni komunikaci, s externimi dodavateli. Dalsi slabé misto jsem spatfo-
val i ve fazi strategické, kde jsem pozoroval urcité nejasnosti v zavadéni novych tech-
nologii do Bankovni skupiny a mnoho dalsiho. Odstranénim téchto problému by doslo
k zefektivnéni spoluprace v ramci Banky, resp. celé skupiny, a vyrazné kvalitnéjSimu
poskytovani vsech sluzeb v rdmci programu paperless, resp. v rémci ECM sluzeb.

Pro feSeni téchto problému se jevi jako idedlni feSeni forma kompetencéniho centra
upravena pro potfeby Banky. Tedy vytvofeni manazerské vrstvy pro spravu ECM sluzeb
poskytovanych bankou jak z oblasti IT, tak z oblasti businessu.

Cilem diplomové prace je jak stru¢na analyza technologii, proces( a sluzeb aktualné
zavedenych v ramci Banky, tak pfedevsim analyza a vytvoreni konceptu fungovani této
manazerské vrstvy, resp. sjednoceni spravy ECM sluzeb do jednoho celku pojmenova-
ného kompetencni centrum pro podporu ECM sluzeb.

Ve zpracovani tématu kompetenéniho centra osobné spatfuji pfinos jak pro Banku, tak
pro jeji klienty. Z pohledu Banky se jednd predevsim o snizeni finan¢nich nakladd
na provoz, sjednoceni technologii, spravy know-how a best practices. Z druhé strany,
z pohledu klientl, vytvorenim kompetencniho centra dojde k pohodInéjsimu a efek-
tivnéjsimu vyuzivani sluzeb bankovniho domu.

Prace je rozdélena do nékolika logickych celkd jak teoretickych, tak praktickych, které
¢tenare provedou celou mysSlenkou fungovania vzniku kompetenéniho centra v Bance.
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V teoretické ¢asti pace se vénuji predstaveni prostredi Banky a specifickych poZzadavkd
bankovniho prostredi. Do tohoto prostfedi jsou posléze zasazeny IT technologie a ob-
jasnén jejich vyznam pro provoz. IT technologie a vazby na provoz jsou ¢tenafi objas-
nény na Uroven, kterd je nutnd k pochopeni oblasti, kterou bude kompetenéni centrum
spravovat. Toto se tyka predevsim oblasti ECM, BPM, digitalizace bankovni dokumen-
tace, vytéZzovani dat z dokumentd a programového streamu paperless.

Po vytvoreni teoretického rozhledu nad oblastmi, které bude kompetenéni centrum
zastfesSovat. Je Ctenafi predstaven vSeobecny model a pozZadavky kompetenéniho
centra.

Urcitym logickym mezikrokem mezi teoretickou a praktickou ¢asti diplomové prace je
analyza soucasného stavu projektu kompetencéniho centra v Bance a podpore pokra-
c¢ovani v ¢innostech na navrhu kompetencniho centra ze strany top managementu.

V prvnim &3asti praktické ¢asti se zabyvam analyzou kompetencniho centra pro speci-
fické prostfedi Banky. Na zakladé analyz je vytvofena napln &innosti centra, modely
fungovani, hrubd organizalni struktura, propojenim businessu s IT atd. V druhé &asti
praktické prace je nastinén projektovy plan vzniku kompetenéniho centra se vsemi
podstatnymi nalezitostmi z pohledu Banky.

Zpracovanim tohoto tématu, resp. diplomové prace, vznika pro banku cenny doku-
ment. Tento dokument nejen Ze presahuje manazersky ramec problému, ale zaroven
se jedna o jediny dokument v bance, ktery postihuje celou problematiku spravy ECM
sluzeb pomoci kompetenéniho centra a jeho ndvaznosti na bankovni prostfedi Banky.
Na zdkladé néasledujicich fadkd je v bance rozhodovano o dalsim vyvoji kompetenc-
niho centra a jeho podobé fungovani.

Struktura a obsah prace na sebe navazuji a provedou tak ¢tenare v logickém poradi
od tématu bankovni instituce, pfes pouzivané klicové technologické principy, k mapo-
vani business a IT pozadavkd na kompetendéni centrum, vytvorenim konceptu fungo-
vani a zhodnoceni odekavanych pozitivnich a negativnich dopad0.

Vice se lze dodist v textu a zavéru této prace.



TEORETICKA CAST



1 Bankovni spolecnost

Hlavnim pfinosem této diplomové prace je detailni analyza a ndvrh koncepce fungo-
vani kompetencniho pro Banku. Nazev této Banky neni v praci z dGvodu utajeni infor-
maci uveden. Téma prace je zasazeno do bankovniho prostfedi, se kterym jsou spo-
jeny specifické vliastnosti a podminky, které budou popsany v této ¢asti prace. Vznikne
tak uceleny obraz o firemni kulture, kterd je s tématem kompetencniho centra spjata.

1.1 Specifika bankovniho sektoru

Celd trzni ekonomika je zalozena na nékolika zdkladnich stavebnich prvcich. Jednim
z téchto prvkd je pravé bankovni sektor, ktery bude v této kapitole vymezen. Specifi-
kum sektoru bude porovnavéano oproti ostatnim komerénim sektordim, a to predevsim
z d0vodu zasazeni préace do bankovniho prostredi.

Vezmeme-li v Gvahu komeréni sektor, jak uvadi Revenda (2012, s. 69), hlavnim podné-
tem k podnikani, ktery sleduje kazdy podnikatelsky subjekt, je cil v podobé& maximali-
zace zisku, resp. maximalizace trzni ceny akcii. Maximalizaci zisku firma potvrzuje
Uspésnost ke véem stakeholderdm (vlastnici firmy, partnefi, zaméstnanci, konkurence
atd.). Maximalizace zisku mUze podnikatelsky subjekt dosdhnout pomoci dvou zpU-
sobd. Maximalizaci pfijm0, nebo snizenim néaklad( na vyrobu.

Macdakova a kol. (2010, s. 139-154) dale uvadi, Ze v pfipadé maximalizace pfijmd mize
subjekt vyuzit nékolik technik. V podminkdch dokonalé konkurence je cestou ke zvy-
Sovani prijmuU zvySovani objemu vyroby. V nedokonalé konkurenci rlist objemu vyroby
muze vést dokonce k poklesu prijmd. Proto v nedokonalé konkurenci neni maximali-
zace objemu produkce jedinou moznosti zvySovani pfijma, pouzivaji se hlavné tech-
niky:
1. cenové konkurence — snizeni ceny z ddvodUl zvyhodnéni pred konkurenty,
2. necenové konkurence — rGzné metody, je ale ndkladna (reklama, nekonvenéni
formy prodeje),
3. dale se napf. pouzivd pohyb cen hlavniho vyrobku a komplementd. Snizeni ceny
hlavniho vyrobku vyvold rdst poptavky, a tim i rlst poptavky po zdrazeném
komplementu.

V pfipadé snizovani ndkladd na vyrobu za Uc¢elem maximalizace zisku, Hladik (2013,
s.130-134) uvadi nadsledujici metody, které subjekty vyuzivaji:
1. snizovani nadklad({ na vyrobu, vyhledavani Uspor,
2. ve velmidlouhém obdobi pak velikost zisku ovliviiuje uplathovani technického
pokroku, které vede ke zvySovani produktivity prace a tim ke snizovani nakladg.

Jak uvadi Revenda (2012, s. 86), tyto techniky maximalizace zisku neplati v bankovnim
sektoru, bankovni subjekty vyuzivaji pro tento cil jiné zplsoby. Myslenka bankovniho
sektoru je zaloZena na principu, kdy banky na jedné strané pfijimaji vklady od verej-
nosti a na strané druhé poskytuji Uvéry. Z casového hlediska jsou vklady od vefejnosti
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zpravidla kratkodobéjsiho charakteru. Zpravidla jsou uklddany na likvidnim bézném
Gc¢tu. Na druhé strané dGveéry, které banka poskytuje, jsou oproti vkladGim dlouhodo-
bého charakteru. Banka hraje dllezitou roli pfi emitaci bezhotovostnich penéz neban-
kovnim subjektdm, stejné jako zastava roli zprostredkovatele platebnich stykd.

Z této myslenky vyplyva fakt, Ze hlavni ¢innost banky je tedy hospodareni s cizimi pro-
stfedky, Ize prohlasit, Ze z ekonomického pohledu jsou banky financovany cizim kapi-
talem. A poslednim specifikem je typické rozloZzeni aktiv a pasiv bankovni instituce
v Case.

1.2 Profil spolecnosti

Z dlvodu utajeni spolecnosti, jsou v této kapitole, vénované stru¢nému predstavenfi
Banky, uvedeny pouze nejnutnéjsi informace. Jsou vyzdvihnuty skutec¢nosti podstatné
pro budouci kompetencnim centrum.

Prace je zpracovavana pro Banku, ktera, dle jeji vyro¢ni zpravy, obsluhuje na domacim
trhu témér 3 milionl klientd, je jednou z nejvétsich bankovnich instituci a poskytova-
teld finan&nich sluzeb v Ceské republice (Vyro&ni zpréva Banky, 2016).

1.3 Bankovni skupina

Jednou z neoficidlnich ambici kompetencniho centra je obsahnout cely sektor skupiny
Banky. Pro potfeby pochopeni rozsahu kompetencniho centra je nutné si uvédomit
rozsah celé skupiny. Bankovni skupina se nesestdva pouze z Banky, ale z nékolika sa-
mostatné fungujicich dcefinych spolecnosti. V této podkapitole dojde k ujasnéni moz-
ného rozsahu kompetenéniho centra.

Dle vyrocni zprdvy Banky, bankovni skupinu tvofi Banka a spole¢nosti, s nimiz je Banka
provazana. Skupina je vedoucim uskupenim na trhu finan¢nich sluzeb. Banka ma ma-
jetkovou Ucast v pravnickych osobdch a do konsolida¢niho celku byly kromé materské
Banky zahrnuty dalsi spole¢nosti.

Bankovni skupina nabizi klientdm v Ceské republice sluzby v nasledujicich oblastech:
bankovni sluzby, hypotéky a stavebni sporeni, obchodovani s cennymi papiry, asset
management, podilové fondy, penzijni fondy, pojisténi, leasing a factoring (Vyro¢ni
zprava Banky, 2016).

1.4 Financni skupina

Banka je z logického pohledu rozdélena do dvou siti. Sit A pfedstavuje tradi¢ni znacku
Banky. Sit B je chdpdna jako znacka dcefiné spole¢nosti Banky (Vyro¢ni zprava Banky,
2016).

Pojmem Finanéni skupina v rdmci spole¢nosti se v CR chdpou vyznamné spole&nosti
strategického charakteru fizené pfimo ¢i nepfimo Bankou, resp. Bankovni skupinou.
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1.5 Produkty spolecnosti

V navaznosti na strukturu Financéni skupiny jsou poskytovany sluzby produktového
portfolia. Vyjma standardnich financnich a bankovnich sluzeb Ize do portfolia, dle vy-
rocni zpravy Banky zaradit:

« financovani potieb spojenych s bydlenim (hypotéky a pUjcky ze stavebniho

sporeni),

* pojistné produkty,

* penzijni fondy,

* produkty kolektivniho financovani a sprava aktiv,

e specializované sluzby (leasing a factoring),

* sluzby spojené s obchodovanim s akciemi na financnich trzich.

V tomto portfoliu 1ze nalézt i produkty ocenéné cenou Zlatd koruna (Vyro¢ni zprava
Banky, 2016).

1.6 Shrnuti kapitoly

V této kapitole, bylo pfedstaveno specifické prostfedi bankovniho sektoru, resp. pro-
stfedi Banky a Bankovni skupiny, v co nejvéts§im rozsahu pfi dodrzeni podminek utajeni
spolecnosti. Byla provedena zakladni analyza prostredi.

V dalsi ¢asti prace bude na tyto informace a analyzy navdzano, v oblasti pouZivanych
technologiich a jejich provazanosti na strukturu a fungovani Banky.
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2 Popis problému a specifikace cile

Tématem této prace je Analyza a navrh koncepce kompetencniho centra pro podporu
ECM sluzeb v Bance.

Konkrétni cile prace jsou:

Analyza bankovniho sektoru a bankovni spole¢nosti

Analyza bankovni dokumentace pro ECM sluzby

Analyza IT technologii a metod digitalizace bankovni dokumentace
Analyza souasného stavu ECM sluzeb

Analyza kompetencnich center

Analyza a ndvrh koncepce kompetencniho centra

Specifikace modelu fungovani kompetenéniho centra

NOo Uk wN =

VySe uvedené cile koresponduji se zpracovanim prace. Cela prace je ¢lenéna do néko-
lika logickych celk( v ndvaznosti na zadani.

V zavéru prace jsou shrnuty podstatné vystupy diplomové prace a popsano doporu-
c¢eni pro dalsi vyvoj v oblasti kompetencniho centra.
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3 Bankovni dokumentace

Bankovni dokumentace a vSeobecné dokumentace je zdkladnim stavebnim kamenem
kazdé organizace. Dokumenty a vSeobecné prace s nimi jsou dilezitym a ¢asto pro-
blémovym tématem. V prostfedi Banky je prace s dokumenty, resp. bankovni doku-
menty podstatnou ¢asti denni agendy.

Tato kapitola uvadi ¢tenare do problematiky vSeobecného zpracovani a pozadavk{
na dokumenty, resp. bankovni dokumenty. Vysvétleni téchto zakladnich znalosti je
podstatné pro navrhované kompetencéni centrum. To by mélo predstavovat vyznam-
nou entitu a zna¢nou podporu pfi zpracovani bankovni dokumentace v rdmci Banky.

3.1 Obecna definice pojmu dokumentu

Z dlvodu rozdilnosti chdpani pojmu ,dokument” je v tomto misté uvedena zakladni
definice tohoto vyrazu. Jak uvadi Valosek (2006, s.20), dokument je informacni pramen
tvofeny hmotnym nosi¢em a informacemi, jejichz uspofadani je formalni a obsahové.
Dokumenty mohou byt ¢lenény dle formy zapisu informaci a stupné zpracovani.

Valosek (2006, s. 22) uvadi ¢lenéni dle formy zapisu informact:

* tiSténé — slovniky, ¢asopisy, monografie,
* elektronické — ¢lanky v elektronické podobé, CD, DVD, elektronické knihy,
* mikrografické — mikrofilmy.

Dalsi ¢lenéni, které ValoSek uvadi je ¢lenéni dle stupné zpracovani informaci (2006,
s. 24):

e primarni — primarnimi dokumenty, jsou dokumenty pdvodni, které jsou nositeli
informace ¢i dat, napfiklad encyklopedie:

o knizni dokumenty (ucebnice, skripta, prirucky, slovniky, encyklopedie,
sborniky, monografie),

o periodické dokumenty (noviny, ¢asopisy, ro¢enky, periodické sborniky,
nepravidelnd periodika, specidlni dokumenty, patentové dokumenty,
normativni dokumenty, technické normy, pravni normy, firemni litera-
tura, védécko-kvalifikacni prace, materidly z konferenci, vyzkumné
zpravy, legislativni dokumenty, separaty),

o obrazové dokumenty (fotografie, vykresy, mapy, plany, grafika),

o zvukové dokumenty (zvukovd CD nebo DVD, magnetofonové kazety,
gramofonové desky),

o audiovizudlni dokumenty (zvukovy film, VHS, CD-ROM a DVD),

* sekundarni — odkazuje na dokumenty primarni, napfiklad nakladatelsky kata-
log,

e terciarni —informuji o existenci dokumentd sekundarnich, napriklad soupis bib-
liografil.
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3.2 Chapani pojmu dokument pro bankovni prostredi

Z ptedchozi definice je zfejmé, Ze se jedna o pfilis obecné vyjadreni a nelze jej apliko-
vat na Banku. Jak uvadi ValoSek, pro potfeby fungovani podniku Ize dokumenty,
resp. dokumentaci a jeji vyznam chapat dle nasledujici definice. U¢elem dokumentace
je zaznamendvani a uchovavani podstatnych skuteénosti a informaci pro pracovniky,
v pfipadé jejich potfeby v budoucnu ¢i standardizaci ¢innosti (Valosek, 2006, s. 26).

Pri aplikaci této definice na organizaci dochazi k omezeni potenciondlnich nepresnosti.
Lze prohlésit, Ze zadkladnim vyznamem dokumentd v podnikovych organizacich je za-
znamenavani nejvhodnéjsiho postupu pfi reseni urcité ¢innosti.

VSeobecnym poZzadavkem na bankovni dokumenty, jsou podle ValoSka tfi zadkladni kri-
téria, stru¢nost, smysluplnost a uzite¢nost (ValoSek, 2006, s. 31). Problém s naplfiova-
nim téchto zakladnich kritérii se netyka jen bankovnich instituci, ale prakticky vsech
spolecnosti, a to predevsim z ¢asovych dlvod(. Pokud se vSak podari zakladnich kri-
térii dosdhnout je zamezeno budoucim vznikdm potenciondlnich chyb. Dokumenty,
které dosahuji téchto kritérii Ize ¢lenit na nékolik zakladnich typd.

3.3 Cile a zasady bankovni dokumentace

Existence bankovnich dokument( by z dlouhodobého pohledu méla sledovat nékolik
cill a déale by méla byt podminéna nékolika zdkladnimi zdsadami, které budou
popsany v nasledujicich podkapitolach.

3.3.1Cile

Jak uvadi Vaculik (2008, s. 17), hlavnim cilem, ktery se tykd kazdého dokumentu v ban-
kovnim prostfedi, je nutnost fizeni. Cil dosahovat fizenych dokumentl se tyka jak in-
ternich, tak externich formatl dokumentl. NapInéni tohoto cile znamena pro organi-
zaci moznost vytvofit zakladni kdmen pro dalsi cil. Timto cilem je snaha o zajisténi ak-
tudlnich a presnych forem dokumentl pro vsechny zaméstnance. Urcitym synergic-
kym cilem, ve spojeni dvou predchozich, je sprava dokumentd na Urovni pfistupovych
prav.

Tento cil pfistupu k uréitym dokumentlm, zajisti organizaci, Ze kazdy zaméstnanec méa
pfistup pouze k tém dokumentlim, na které ma pravo. K plnohodnotnému naplnéni
tohoto cile mdze dojit jen diky splnéni dvou pfedchozich cild.

3.3.2Zasady

Véechny fizené dokumenty by mély splfiovat nékolik zdsad, které vychazi z poZzadavk(
organizace jako celku. Vaculik uvadi nékolik zdkladnich zédsad (2008, s. 17—18):

1. Prezkoumani — stanovi potfebnost jednotlivych dokumentd.
2. Zpracovani — podle zdsad pfijatych v organizaci.
3. Ovérovani — posouzeni obsahu navrhovaného dokumentu ¢&i formulare.
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4. Schvalovani — po provedeni ovéfeni je nutné tento fakt oznadit autorizaci
na dokumentu.

5. Distribuce (uvolnéni) — kladen dlraz na to, aby byl dokument distribuovan
na misto pouZziti.

6. Rozdélovani — specifikovdno matici nebo rozdélovnikem v dokumentu.

7. Pouzivani — je tfeba zajistit, aby byl dokument k dispozici Citelny a v platném
vydani, u elektronickych dokument( je nezbytné zajistit termindl, na kterém lze
dokument zobrazit, zamezit tisku dokumentu nebo v pfipadé tisku, zajistit
vhodné oznaceni dokumentu.

8. Zménové fizeni — v pfipadé potfeby zmén dokumentu je tfeba zajistit, aby tuto
informaci nesl dokument ve své identifikaci, jakékoliv zmény dokumentu musi
byt zachyceny v seznamu zmeén.

9. Stahovani — pfi distribuci dokumentu je nutné dbat na to, aby byl starsi doku-
ment odebran a nahrazen platnym dokumentem.

10. Archivovani — zdsady archivace a skartace urCuje zakon ¢. 499/2004 Sb., o ar-
chivnictvi a spisové sluzbé a o zméné nékterych zakonl (zdkon o archivnictvi
a spisové sluzbé), resp. zdkon ¢. 56/2014 Sb., o archivnictvi a spisové sluzbé
a 0 zmeéné nékterych zdkonl (zékon o archivnictvi a spisové sluzbé) a vyhlaska
645/2004 Sb., kterou se provadéji nékterd ustanoveni zakona o archivnictvi
a spisové sluzbé a o zméné nékterych zdkonl (zdkon o archivnictvi a spisové
sluzbé).

11. Skartace — kazdy dokument/zdznam musi obsahovat skartacni znak pisem-
nosti v souladu s vyse uvedenymi zakonnymi normami.

3.4 Bankovni dokumenty

V bankovnim prostfedi se Ize setkat se dvéma druhy dokument(: standardnim doku-
mentem a elektronickym dokumentem. Oba typy jsou chapany rovnocenné, k jejich
zpracovani je vsak casto pfistupovano odlisné.

3.4.1 Standardni dokument

Jak uvadi Kuntova a kol. (2008, s. 24) dokument je doklad, Gfedni osvédceni, pisemnost
podavajici svédectvi o urcité skutecnosti, je to prostfedek komunikace tvofeny nosi-
¢em informaci (papir, magneticky, elektronicky nebo opticky pocitacovy disk, fotogra-
fie nebo origindl nebo jejich kombinace).

3.4.2 Elektronicky dokument

Kuntova a kol. (2008, s. 31) dale uvadi, Ze elektronicky dokument je soubor digitalnich
zdznam(, které zprostfedkovavaji informace. Soubory pofizené textovymi editory, da-
tabdzové soubory textového nebo alfanumerického charakteru, rGzné strukturované,
popr.vzadjemné propojované, naskenované obrazy dokumentd, multimedidlni elektro-
nické dokumenty.
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Elektronicky dokument Ize definovat tfemi rovinami (Kuntovd, 2008, s. 32):

e 7 technického pohledu je elektronicky dokument digitalnim signdlem, resp. za-
znamem, ktery je zpracovavan pomoci specifickych IT nastrojQ.

e Zpohledu fyzického se od obycejnych dokument(l odliSuje predevsim tim, ze
neni zavisly na svém nosici.

e Zpravniho pohledu je tfeba zminit skute¢nost, Ze neexistuje prfevadét elektro-
nické dokumenty do papirové podoby.

3.4.2.1 Zachovani Citelnosti elektronickych dokumentii

Pro zachovani &itelnosti, resp. znovu Citelnosti je kritickym faktorem spravné oboha-
ceni dokumentu metadaty a vhodna konverze na jiné formy elektronického zaznamu.
PFi zpracovavani soubord je z principu vhodné pouzivat osvédcéené néstroje Ci ovérené
dodavatelé, a to predevsim z ddvodu zachovani bezpecnosti zpracovavanych sou-
bord. V dnesni dobé cloudovych feSeni je drobnym prekvapenim, ze bankovni domy
preferuji tzv. in-house feseni systému pro spravu elektronickych dokumentd (Bezpec-
nost, spIinéni pravnich norem atd.)

3.4.3 Kategorizace dokumentii z pohledu struktury

Pro potfeby digitalizace bankovni dokumentace (viz kapitola 5 Digitalizace bankovni{
dokumentace) jsou dokumenty ¢asto ¢lenény dle jejich struktury.

o Strukturované dokumenty: jsou prehledné, strukturované, a tedy velice
dobre zpracovatelné. Obsahuji strukturovana data, kterd se daji snadno
vytézit a zpracovat v IT systémech. Jejich pfikladem jsou napt.: formu-
lare, tabulky, cestovni pfikazy atd.

o Polo strukturované dokumenty: jedna se o dokumenty mezi strukturo-
vanymia nestrukturovanymi dokumenty. Jsou tvofeny ¢astecné struktu-
rovanymi a nestrukturovanymi daty. Pfikladem mohou byt napf.: faktury.

o Nestrukturované dokumenty: jedna se o dokumenty, které jsou tvofeny
pouze nestrukturovanymi daty. Datové vytézovani takovychto typd do-
kumentd je zpravidla velice obtizné. Prikladem je napft.: zdkaznickd do-
kumentace, vykresy, reporty, video, audio, e-mailové schranky.

e Platebni prikazy
e Rulné psané dokumenty

3.4.4 Rizené dokumenty

Mezi zdsadni dokumenty organizace patfi tzv. fizené dokumenty. Ty jsou podstatné
pfedevsim z hlediska procesniho zpracovani a nasledného zpracovani IT technologi-
emi. Vaculik (2008, s. 17) uvadi dokumenty, které patfi do této kategorie. Typicky maji

' Clen&ni dokumentd z pohledu Banky
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vlastnika, metodika, jsou obsaZzeny v Zivotnim cyklu bankovnich proces( a podléhaji
managementu kvality.

Dalsi mozné rozdéleni fizenych dokument( je z pohledu koncovych uzivatelld. A to
nainterni a externi dokumenty (Vaculik, 2008, s. 17):

* Interni dokumenty — jsou podminény existenci uvnitf organizace.
* Externi dokumenty — jejich existence zacind mimo prostfedi organizace banky
(napf. dokumenty od dodavatel().

3.4.5 Nefizené dokumenty

Druhou kategorii jsou dokumenty nefizené. K t¢mto dokumentdm Vaculik (2008, s. 17)
uvadi, Ze maji zpravidla predepsany format, ale nejsou obsaZeny v procesu fizeni.

Vzhledem k bankovnimu prostredi, které bylo popsdno v pfedchozich kapitolach je
zfejmé, ze tento typ dokumentl neni v bance pfilis ¢asty. Bankovni domy projevuji
v oblasti dokument( velky tlak na to, aby vSechny dokumenty byly zafazeny do kate-
gorie fizenych. Proto se diplomova prace témto dokumentim dale nevénuje.

3.5 Rizené dokumenty

Myslenka na formalni dokument vznikd zpravidla impulsem, kterym je systémova
nebo lidska potfeba. Pro spravné zaclenéni dokumentu do firemniho systému je nutné,
aby dokument splnoval nékolik zdkladnich atributd, kterymi jsou formalni Uprava a na-
sledné schvéleni kompetentnim pracovnikem. Rizeni dokumentl obsahuje a definuje
v z&kladnich bodech norma CSN EN ISO 9001, kterd je platné pro véechny organizace.

3.5.1 Rizeni internich dokumenti

Jak uvadi Vaculik (2008, s. 17), na existenci fizenych internich dokumentd se od jejich
vzniku, pres pouzivani az ke skartaci ¢i archivaci podili nékolik osob, resp. roli téchto
osob. Zaroven je kazdy dokument tvofen a pouzivan podle cild a zasad fizeni doku-
mentd. Samotna tvorba je tedy jasné urcena a dokumentovana.

Mezi osobami, které se podili na praci s dokumenty, probiha béhem Zivotniho cyklu
dokumentl komunikace, zpravidla v pofadi autor dokumentu, ovérovatel, resp. meto-
dik dokumentu, pfipominkovatel a schvalovatel dokumentu (Vaculik, 2008, s. 18). Dle
typu organizace je mezi témito osobami nastaveno tzv. schvalovaci workflow doku-
mentu.

Dokument vstupuje v platnost po probéhnuti pfipominkovaciho cyklu a schvaleni
schvalovatelem. Vysledny fizeny interni dokument obsahuje, dle Vaculika, po Uspé&s-
ném schvaleni, tyto zdkladni Gdaje (Vaculik, 2008, s. 19):

* jednoznacnou identifikaci dokumentu,

e druh dokumentu,

* ndzev a/nebo kéd dokumentu,
* identifikaci organizace,
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* oznaceniverze,

* autora dokumentuy,

* ovéfovatele dokumentu,

* zpracovatele dokumentu,

* datum vytvoreni, ovéfeni a schvaleni dokumentu.

3.5.2 Rizeni externich dokumenti

Dle Vaculika (2008, s.19), vesSkeré dokumenty, které nebyly vytvoreny spolec¢nosti, ale
zaroven jsou vyznamné pro ¢innosti spolecnosti, Ize oznacit jako fizené externi doku-
menty. Typicky se jednd o zakony, pravni normy, podklady k realizovanym projektdm
od zdkaznik(. Vyjimkou u téchto dokumentd je, Ze zpravidla nepodléhaji revizi.

3.5.3 Spisova sluzba

s v

Dle publikace je nastrojem pro zajisténi fizeni dokumentd ¢asto tzv. spisova sluzba.
Hlavnim cilem spisové sluzby je pfijem, exaktni evidence, bezpelny obéh, odesilani,
racionalini a rychlé vyrizovani dokumentd. Dale jejich systematické uklddani, vyhleda-
vani a ndsledné vyuzivani dokumentt (Bittner, 2005, s. 34).

Realizaci funkci spisové sluzby Casto obstaravaji komplexni systémy, které kumuluji
informace o dokumentu (formu, obsah, metadata?), ve véech jeho fazich, které proché-
zeji spisovou sluzbou. Casto spolupracuji s dal&imi patefnimi systémy jako jsou eko-
nomické a Uredni systémy.

3.5.4 Sprava elektronickych dokumentii

Do oblasti spravy elektronickych dokumentl spadaji vSechny typy dokumentd defino-
vané v kapitole 3.4.2 Elektronicky dokument.

Spravu elektronickych dokumentd Ize provadeét nad vSemi digitdlnimi, resp. elektro-
nickymi dokumenty. Ty jsou ¢asto produktem sloZitych IT systémd, obycejnych kance-
larskych nastrojl, emaily atd. Sprava se také vztahuje na obsahy databdzovych sys-
tém, resp. dat ulozenych v datovych strukturach, které tvori dalsi rozsahlejsi systémy.

Dle Krdkorové (2014, s. 19), pro spravu elektronickych dokumentd je klicové, aby byl
dokument zabezpeclen proti potencionalnim zménam. V elektronické spisové sluzbé
je tfeba pfi uchovavani elektronického dokumentu odliSovat obsah od metadat doku-
mentu.

Elektronické dokumenty jsou udrzovany, stejné jako dokumenty obycejné, ve spisové
sluzbé (pouze s odlisnym zplsobem implementace). Lze tedy prohlésit, ze prace
s elektronickymi dokumenty je témeér totozna s dokumenty v papirové podobé.

2 Pojem ,metadata” oznacuje data popisujici souvislosti, obsah a konstrukci dokumentg.
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Potenciondlni riziko pfi praci s elektronickymi dokumenty spociva ve splnéni podmi-
nek pro ulozeni, archivaci a skartaci.

3.5.5 Archivace dokumentu

V zivotnim cyklu fizeni dokument( je kromé zpracovani, neméné d(lezitd oblast ar-
chivace. Archivélie, resp. archivace a uchovavani dokumentd je podstatnou slozkou
fungovani dokumentovych systém(, které budou zminény v dalSich ¢astech této
prace.

Archivovanym, resp. uchovavanym dokumentem je zpravidla oznacovan dokument
uloZeny v archivu nebo spisové sluzbé. Standardné se jednd o pisemnou formu doku-
mentd, ale pro potfeby archivace Ize pouzitijind média (Bittner, 2005, s. 56).

3.5.6 Elektronicka archivace dokumentu

Pri elektronické archivaci dokumentl je tfeba dodrZzovat zakladni vlastnosti shodné
s papirovymi dokumenty: neporusitelnost, vérohodnost a &itelnost.

Krakorova uvadi i potencionalni problémy v oblasti archivace elektronickych doku-
mentd, ty predstavuji neformalini prekdzky spojené s psychickymi obavami uZivateld
(obava z neprikaznosti a malé vahy elektronicky archivovanych dokumentd v pfipadé
soudnich sporl apod.).

Tyto obavy jsou vsak pfi pouziti spravnych IT systém( zcela neopodstatnéné.
Za spravny IT systém Ize oznacdit takovy systém, ktery splfiuje pozadavky na bezpec-
nost, spolehlivost, U¢innost elektronickych dat a je schopny zajistit ochranu pfed moz-
nym zneuzitim (Krdkorova, 2014, s. 20—22).

3.5.7 Skartacni Fizeni

Skarta¢nim fizenim jsou oznacovany ¢innosti a Ukony provadéné pfi vyfazovani doku-
mentd, které jsou nadéle nepotfebné pro ¢innost organizace. Dokumenty jsou posu-
zovany na zakladé kritérii a stanovenych poZadavk( pro uchovavani, resp. skartaci do-
kumentd.

Pojmem skartacni Ih(ta je béZzné oznacovan pocet let, po které jsou dokumenty ulo-
Yeny v archivu dokumentl (Spar, 2009, s. 4).

3.5.8 Legislativni podminky

S ohledem na legislativu Evropské unie a Ceské republiky, jsou kli¢ové pravni normy:

e Z&kon & 97/1974 Sb., o archivnictvi, ve znéni pozdéjsich pfedpist (Zdkon o ar-
chivnictvi a spisové sluzbé).

e Vyhlaska ¢. 117/1974 Sb., kterou se stanovi kritéria pro posuzovani dokumentd
a podrobnosti skarta¢niho fizeni (Zadkon o archivnictvi a spisové sluzbé).

e Zdkon ¢.563/1991 Sb., o Ucetnictvi, § 31, ve kterém Ize dohledat povinnost us-
chovévat Gcetni zdznamy (Zdkon o Ucetnictvi).
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e Zdkon ¢.563/1991 Sb., o Ucletnictvi, § 32, ve kterém Ize dohledat zakladni archi-
vaéni IhGty (Zakon o Gcetnictvi).

e Zdakon €. 499/2004 Sb., o archivnictvi a spisové sluzbé a o zméné nékterych za-
kond (zdkon o archivni a spisové sluzbé), resp. Zakon ¢. 56/2014 Sb., o archiv-
nictvi a spisové sluzbé a o zmeéné nékterych zdkonl (zdkon o archivni a spisové
sluzbé), kde jsou stanoveny archivaéni IhGty dokumentd.

e VyhldSka 645/2004 Sb., kterou se provadéji nékterd ustanovenizdkona o archiv-
nictvi a spisové sluzbé a o zmeéné nékterych zdkonl (zdkon o archivni a spisové
sluzbé).

e Vyhlaska ¢. 259/2012 Sb., o podrobnostech vykonu spisové sluzby (zdkon o ar-
chivni a spisové sluzbé).

3.6 Pozadavky na zpracovani dokumentii

Pozadavky na zpracovani dokumentl Ize rozdélit do dvou skupin, na funkéni a ne-
funkcni. Mezi funkéni pozadavky patfi pfesnost, nezaménitelnost, pfidana hodnota,
vlastnost byt fizen a informace o datu vzniku dokumentu. Mezi nefunkéni pak Skalova-
telnost, spolehlivost, rozgifitelnost, spravovatelnost a zajisténi bezpecnosti (Kuntova
et al., 2008, s. 52).

3.7 Shrnuti kapitoly

V této kapitole byl popsan vyznam dokument( a vyzdvihnut vyznam rozdélen{ dle ne-
fizenych, resp. fizenych dokumentl jako zakladniho prvku, ktery bude kazdy den zpra-
covan v procesech kompetencniho centra. Zaroven byly zminény zdsady bankovni do-
kumentace.

Po tomto Uvodu do problematiky dokumentl se prace zameérila na fizené dokumenty
a jejich specifikaci v nékolika oblastech, viz kapitola 3.5 Rizené dokument.

V neposledni fadé byly vyzdvihnuty poZzadavky na dokumenty z pohledu banky, které
budou pozdéji pravdépodobné pouzity pro podporu funkénich pozadavkd na kompe-
tencni centrum.
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4 IT technologie

IT technologie jsou srdcem bankovniho domu, bez téchto systémd by banka nemohla
vlbec fungovat. V IT bankovnim sektoru Ize najit nepreberné mnozstvi nastrojd a sys-
témd na podporu takika kazdé c¢innosti. Pro potreby této diplomové prace je vhodné
se zameéfit pouze na nékolik oblasti, které logicky souviseji s budoucim kompetenénim
centrem. V této ¢4sti prédce bude objasnéna technickd oblast ECM sluzeb a BPM.

4.1 Enterprise Content Management (ECM)

V zdkladni publikaci o ECM Ize dohledat podstatné informace o ECM. Jde o oznaceni
technologie pro spravu obsahu organizace. Standardné zahrnuje procesy a ¢innosti
pro vytvareni, sbér, spravu, zabezpeleni, ukladani, likvidaci, publikovani, distribuci, pro-
hledavani, prezentaci, prohlizeni apod. vesSkerého digitdlniho obsahu (Jenkins et al.,
2005, s. 22).

Mezi hlavnimi cili ECM technologii, uvadénych v publikaci, je zajisténi spravného doru-
¢enf obsahu do jednotlivych procesd pro dosahovani strategickych cild organizace
(Jenkins et al., 2005, s. 23).

Stézejni pfinosy ECM technologii, spatfuje publikace pfedevsim v automatizaci pro-
cesU, operaci nad dokumenty aZz po SDLC modely dokumentl a workflow systémd.
Neméné dllezity pfinos Ize spatfit vumoznéni pfistupu dokumentl v redlném case
spravnym osobdm (Jenkins et al., 2005, s. 25).

Zakladni oblasti, které ECM dle publikace pokryva (Jenkins et al., 2005, s. 28) jsou:

e analytického modelovani,
e procesni automatizace,
e procesni workflow,
e integrace,
e Zivotni cyklus obsahu ¢lenici se na faze:
o ziskani (vytvareni nebo digitalizace obsahu),
o sprava (organizace obsahu v dobé jeho Zivota),
o distribuce (vyuzivani sprdvného obsahu ve spravnych procesech),
o uklddani a uchovani (zajistit dlouhodobé a bezpené uchovani obsahu).

V ¢asti publikace vénované implementaci ECM technologii ve firmach, I1ze identifikovat
podstatné informace v oblasti ukladani obsahu. Ve vétsiné organizaci je obsah ukla-
dan v mnoha rlznych Ulozistich nebo oddélenych aplikaci. Primérna organizace ma
ve své spraveé zhruba 50-80 % nestrukturovaného obsahu. ECM technologie v praxi
umozniuje efektivni zpracovani a spravovani obsahu bez ohledu na misto jeho fyzic-
kého ulozeni v Glozistich (Jenkins et al., 2005, s. 64).
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4.2 Business Process Management (BPM)

Jak uvadi Osterwalder a kol. (2015, s. 14), Business Process Management je dnes za-
kladnim ndstrojem pro podporu provozu a algoritmizaci procesd v kazdé vétsi firmé.
BPM pokryva oblast ¢innosti, které se tykaji planovani a sledovani vykonnosti zejména
realiza¢nich firemnich proces(. K tomuto jsou vyuzivany predevsim znalosti a techniky
k definovani, méreni, kontrole a zlepSovani podnikovych procesl. Dopad téchto zlep-
Senich se projevuje u zdkaznikd v kvalitnéjsim plnéni jejich pozadavkd za optimalnich
nakladd. Grafické zndzornéni BPM uvadi Obrazek 1: Schéma BPM.

Jeston a kol. (2008, s. 50) upfesiiuje zakladni informace o pouziti BPM v oblasti ECM
pro automatizovani postupd, jejichz vystupem jsou dokumenty, bez pfitomnosti do-
kumentd na vstupu. Podstatnou vyhodou BPM systémd je moznosti integrace s okol-
nimi systémy, vizualizace, monitorovani a vyhodnocovani toku dokumentd (workflow
dokument(). Z vySe uvedeného vyplyva, Zze oblast BPM a ECM je velmi Gzce provazéna.

Backend 1

Digitalizace '
i i / Backend 2

.
s
= 53 5

Frontend 1 Frontend 2 Frontend
BPM

Obrézek 1: Schéma BPM

Zdroj: Vlastni zpracovani (2017), upraveno na zdakladé (Jeston et al., 2008, 5.50)

Pro odliseni a definovani BPM je vhodné chapat BPM jako urcitou podmnoZinu imple-
mentace ECM systémU (modul). Standardné je BPM implementovéano v pfipadé, kdy
nastroje standardniho ECM systému jiZz nestacdi na pozadavky provozovatele, a je tfeba
pouzit komplexnéjsia specifi¢téjsi automatizaci proces(, které maji stale pfistup k da-
tdm v ECM systémech.

Jak uvédeeston a kol. (2008 s. 297), implementachPM néstroj&je dosahovéno vysoké
nasazovat na kategorie proces(, kde jsou ¢innosti opakovany s vysokou ¢etnosti, viz
Obrazek 2: Pouzitelnost procesl pro BPM. Samotna pfidand hodnota nastroje neni
pouze v algoritmizaci proces(, ale v jejich zefektiviiovani v ¢ase, s minimalnimi na-
klady na zménu.
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Obrazek 2: PouZitelnost procest pro BPM

Zdroj: Vlastni zpracovani (2017), upraveno na zdakladé (Jeston et al.,, 2008, 5.297)

4.2.1 Benefity

4.2.1.1 Vys$si vykonnost procesii

Mezi zakladni benefity v oblasti vy3si vykonosti procesd (Jeston et al,, 2008, s. 388)
patri:

e Informace jsou predany bez dopravniho zpozdéni. Tok informaci neni ovlivnén
manualnimi operacemi, nedochazi k prodlevé pfi Cekdni na predchazejici,
resp. navazujici ¢innosti.

e Z4dndinformace (Ukol, pozndmka) nenfi ztracena.

e Eskalagni mechanismy jsou zautomatizovany. Neni tedy potfeba do procesu
manualné zasahovat.

e Performance reporting (pIinéni SLA). Diky vys$si vykonosti proces(, Ize snadno
reportovat vykonnost proces(. Zaroven Ize velmi pfesné kontrolovat stav pIlnénf
SLA.

4.2.1.2 Moznost automaticky ridit procesy

Mezi zékladni benefity v oblasti moznosti automaticky ridit procesy (Jeston et al., 2008,
s. 398) patfi:

e BPM umoziuje automatizace neproduktivnich ¢innosti (typovani dat apod.)
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e Zavisi naintegraci systému na okolni systémy.

e Rozhodujici jsou implementacni naklady na integraci na dalsi bankovni sys-
témy oproti business benefitlm.

e Existuje optimum mezi tim, jakd granularita procesd je podchycena v BPM
a jaké implementacni ndklady byly vynalozené. S vzristajici automatizaci ¢in-
nosti v BPM rostou implementacni naklady.

4.2.1.3 Financni benefity

Mezi zakladni benefity v oblasti finan¢nich benefitd (Jeston et al., 2008, s. 400) patfi:

e Omezeni telefonické a e-mailové komunikace kolem stavu vyfizovanych poZa-
davkd.

e QOdbourdni manudlni evidence.

e Dohledani veskerych informaci na jednom misté, odkudkoli, kdykoli.

4.2.1.4 Kvalitativni benefity

Mezi zakladni benefity v kvalitativni oblasti (Jeston et al., 2008, s. 401) patfi:

e Potencidl ke zkrdceni doby zpracovani pozadavkd.
e MozZnost pfesné meérit chybovost, identifikovat nejé¢astéjsi mista a priciny chyb.
e Efektivnéjsi vyuziti kapacit tyma.

4.3 Shrnuti kapitoly

V kapitole IT technologie se prace zaméfila na teoreticky zdklad o zdkladnich pojmech
a IT systémech, které budou pouzivany v kompetencnim centru. Bylo stru¢né predsta-
veno chapani pojmd BPM a ECM na Urovni potfebné pro zakladni orientaci v problema-
tice.
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5 Digitalizace bankovni dokumentace

V této kapitole bude popsan princip digitalizace bankovni dokumentace. Z technolo-
gického pohledu se jednd o velmi mladou oblast, kterd je nejcennéjSim know-how
kazdé firmy. Pravé z tohoto dlivodu neexistuje k této problematice relevantni textovy
zdroj informaci. Pfesto jde o oblast, kterd se kompetencniho centra bude dotykat,
proto v této kapitole uvedu zakladni principy a problémy spojené s digitalizaci ban-
kovni dokumentace.V této ¢asti prace jsem Cerpal ze svych zkusenostia znalosti z ECM
oblasti, resp. oblasti digitalizace bankovni dokumentace.

5.1 Vyznam digitalizace bankovni dokumentace

Vyznam digitalizace bankovni dokumentace je vzhledem k pfedchozim kapitoldm
zfejmy. Jak uvadi Skinner (2014, s. 20), pfi spravném zavedeni metod digitalizace
do spolecnosti, dochdzi k dramatickému sniZeni ¢asu na zpracovani dokumentd, ke
zlepSeni kontroly nad jejich zivotnim cyklem, k prehledné&jsi archivaci, resp. skartaci.
V konecném dUsledku vyhody digitalizace vnima i koncovy zdkaznik, pro kterého digi-
talizace znamena pohodIné&jsi pfistup k dokumentldm, efektivnéjsi obsluhu vyuziva-
nych bankovnich sluzeb atd.

5.2 Popis FesSeni digitalizace bankovni dokumentace

V prostfedi Banky se historicky vyskytovalo nékolik platforem pro digitalizaci doku-
mentd, které s mensi i vétsi efektivitou plnily svoji funkci.

Nad témito platformami bude postaveno feseni zaloZzené na bazi produktu IBM Data-
cap, tim dojde ke sjednoceni pldvodnich digitaliza¢nich reseni a platforem. Nové rfeseni
bude disponovat variabilnim nasazenim a zplsobem zpracovani skenovanych doku-
mentd, tim umoZni zménit a optimalizovat praci s dokumenty?.

5.2.1 PiliFe FeSeni digitalizace

Redenf (viz Obrazek 3: Teoreticky popis digitalizace bankovni dokumentace) bude po-
stavené na automatizaci vytéZovani atributl zpracovavanych dokumentl a jejich ukla-
dani do DMS IBM FileNet. Resenf bude navrzeno tak, aby mohlo byt vyuZivano dcefi-
nymi spolecnosti Bankovni skupiny, pfi respektovani rozdilnych typl dokumentd a je-
jich metadat jednotlivych spolecnosti.

3 Nasledujici podkapitoly obsahuji teoretické feseni digitalizace konzultované s firmou IBM.
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Bude podporovana automatizace proces( digitalizace bez manudlniho zdsahu od au-
tomatického klasifikovani dokumentl a zafazovani do dokumentovych typ0, pres au-
tomatické ovéreni rozpoznanych hodnot vici externim zdrojdm diky moznosti inte-
grovat se na aplikace tretich stran az po uvolnéni digitalizovaného dokumentu a vyté-
zenych nebo manualné pofizenych metadat do ECM.

Redeni umoZni skenovat a kategorizovat dokumenty z mobilnich zafizeni, kde se do-
kument vyfotografuje, kategorizuje a odesle na zpracovani.

« Vizudini kontrola |
— : e Opravaadoplnéni  pynivalidace a kontrola
« Rozhodnuti o napravé
« Pfeskenovani

« Metodika, smérnice
« Pfiprava dokumentt
« Rozdéleni do ddvek
« VloZeni separatorli

Naskenované dokumenty
VytéZen4 a zpracovana data™ ] ECM Systém

« Spravné vioZeni davky do skeneru
« Nastaveni rezimu skenovani

; e Automatickd
« Kontrola pruchodu listd skenrem + OCR/ACR/OMR

yalidace « BarCode ropoznavani a
« Indexace dokumentt A
Digitalni archiv
« Slovniky
« Databaze
« Vypoctové validatory Informaéni systém

Obrazek 3: Teoreticky popis digitalizace bankovni dokumentace

Zdroj: Vlastni zpracovani (2017), upraveno na zakladé (IBM, 2017)
5.2.2 Rozpoznavani dokumenti

Rozpoznavani typd dokumentl bude probihat riznymi zplsoby. Jeden z nich vyuziva
technologie Fingeprint, kterd zabezpedi identifikovani jednotlivych typl dokument(
na zakladé jejich struktury a vizudlniho vzhledu, coz nevyZaduje pfevod obrazku
na text v celém dokumentu, ale jen v zénach, které je nutné vytézit. Vysledkem je vy-
razné zvyseni rychlosti zpracovani a presnosti zpracovani. Dalsimi dostupnymi meto-
dami urceni typu bude vyhledavani klicovych slov nebo regularnich vyraz(, ¢arovych
kédd nebo QR kédd, vyuziti oddélovacich stranek, klasifikace podle poradi typd stran
anebo kombinace téchto moznosti k dosazeni nejlepsiho mozného vysledku. Pokud
neplijde rozpoznat typ dokumentu, bude odeslan do vyjimkového kroku pro manualni
klasifikaci.
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5.3 Shrnuti kapitoly

V kapitole vénované problematice digitalizace bankovni dokumentace, se prace vé-
nuje ukazce propojeni dokumentd a IT technologif. Ctendfi je poskytnut teoreticky z&-
klad pro pochopeni této problematiky a vyuziti technologii BPM a ECM v bankovnim
prostredi.
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6 Paperless

6.1 Historie mysSlenky paperless

Jak uvadeéji autofi The Myth of the Paperless Office, myslenku paperless, do ¢estiny pre-
lozeno jako bezpapirové, Ize zacdit datovat od roku 1800, kdy Samuel F. Morse vyvinul
prvni elektricky telegraf. S novodobym uchopenim celé problematiky se mdzeme se-
tkat v roce 1938 ve firmé Xerox. Od té doby zaznamenala oblast paperless znacny vy-
voj az do dnesni podoby digitdlnich knihoven, internetu a komplexnich ECM systém{
pro realizaci myslenky zapocaté S. F. Morseem (Sellen et al.,, 2002, s. 12).

V oblasti dokumentd nebylo dosazeno tak prevratnych inovaci jako v jinych technic-
kych oblastech. Papir se stal nedilnou soucasti zivota kazdého ¢lovéka at uz jako mé-
dium pro praci nebo kjinym Ucellm. Vlivem stéle vétsi spotfeby papiru, a dopad(
do Zivotniho prostrfedi, bylo dosazeno vSeobecného nazoru, Ze je vhodné se papiru
zbavit, resp. ho presunout do oblasti technologif.

6.2 Zakladni nedostatky papiru

6.2.1 Symbolika

V oblasti symboliky autofi uvadeéji zakladni poznatky, papir je pozlstatkem z ddvné
minulosti. Pravé ztoho dlvodu je zakorenén v lidech jako spravna, bezpecna
amnohdy i jedind forma administrativni komunikace. Tato skutec¢nost souvisi s lid-
skym odporem proti zménadm a do jisté miry i s lenosti (Sellen et al.,, 2002, s. 25).

6.2.2 Naklady

V oblasti ndkladd spojenych s papirovymi dokumenty autofi uvadi nékolik myslenek,
predevsim, Ze tato oblast je velmi problematickd. Naklady na tisk jsou ¢asto ve srov-
natelné vysi jako pocatecni naklady na nakup technologii na odstranéni papiru. Pod-
statnou sloZzkou ndkladl papirovych dokumentd je kategorie na bezpecné uskladnéni
a archivaci téchto dokumentd. V tomto ohledu jednoznacné financné vyhravaji sys-
témy zaloZzené na modernich technologiich (Sellen et al., 2002, s. 29).

6.2.3 Interakce

vvvvvv

terakce nad papirovymi dokumenty. Papir je loka¢né svdzdn s jeho mistem existence
anelzejejvyuzivat najinych mistech. Neni mozné k nému vzdalené pfistupovat. Zabird
fyzicky prostor a s nim i souvisejici prostory ke skladovani a archivaci. Je ¢asto svazan
s jednou konkrétni osobu, resp. jeho vlastnikem. Lze jen velmi téZko provadét zmény
nebo revize (Sellen et al.,, 2002, s. 32).
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6.3 Nové koncepce v oblasti dokumenti

Vycet uvedenych omezeni predikuje, ze v oblasti papirovych dokumentl byl zvolen
modernéjsi pfistup pomoci technologii, vedouci k omezeni papirovych dokumentd
v obéhu nebo jejich Uplnému zmizeni.

V kategorii technologii podporujici myslenku paperless stoji za zminku, na firemni
a korporatni drovni, DMS (Document management systems) a ECM (Enterprise content
management) systémy (viz kapitola 4.1 Enterprise Content Management (ECM)). DMS
systémy jsou ze své podstaty velice podobné ECM systémdm, s tim rozdilem, Ze se
soustredi pouze na dokumentové, nikoliv obsahové typy dokumentl a praci s nimi.

Pouzitim novych technologii Ize ziskat vétsi kontrolu nad dokumenty, snizit naklady
a usnadnit praci, zaroven lze hovofit i o podpofeni ekologického faktoru.

6.3.1 Biometricky podpis

Biometricky podpis je transformovana podoba vlastnoru¢niho fyzického podpisu za-
chycend pomoci tabletd, resp. stylusi. Ovéreni podpisového vzoru na dokumentu je
provadéno vizualnim porovnanim. Tablet vSak umoZniuje zaznamenat jedinec¢na data
zachycend béhem podpisu jako je dynamika, zrychleni, tlak, rychlost, doba a dalsi cha-
rakteristické znaky podpisu. Tato biometricka data jsou pfidana do podepisovaného
PDF dokumentu.

Poté nastdva zasifrovani dat o podpisu verejnym kli¢em. Citelnd jsou pouze pro maji-
tele privatniho kli¢e (ten je uloZeny u certifikaéni autority, kterd jej vyda pouze na pfikaz
soudu). Z rozsifeného PDF se vypocditd kontrolni soucet a ten se zasifruje pomoci pri-
vatniho klice, ten se nasledné vloZi do PDF. Dale se do PDF vloZi vefejny kli¢. Z takto
sestaveného dokumentu se udélad novy kontrolni soucet, ktery se opét vliozi do doku-
mentu. Na zavérje pfidano ¢asové razitko dokumentu (Charles et al.,, 2008, s. 116—-121).
Obrazek 4: Princip biometrického podepisovani obsahuje zjednoduSeny popis prin-
cipu biometrického podpisu.

» Nahrani . Editace
Priprava Synchronizace .
. dokumentu na . dokumentl a
dokumentl dokumentl .,
server podepsani

"

Distribuce

Distribuce . Odeslani na
dokumentu dokumenta ina biometricky
klientovi pebeciik server
podepsani

Obrazek 4: Princip biometrického podepisovani

Zdroj: Vlastni zpracovani (2017), upraveno na zakladé (Charles et al., 2008, s. 116—121)

| 31



6.3.2 Legislativa Biometrického podpisu

e Zdakon &. 227/2000 Sb., o elektronickém podpisu a 0 zméné nékterych dalsich
zdkon (zdkon o elektronickém podpisu), definuje 3 druhy elektronickych pod-
pist*:

o elektronicky podpis — elektronickym podpisem se rozumi Udaje v elek-
tronické podobé, které jsou pripojené k datové zpravé nebo jsou s ni lo-
gicky spojené a které slouzi jako metoda k jednoznacnému ovéreni
identity podepsané osoby ve vztahu k datové zpraveé, podle § 2 pism. a)
(Vymezeni nékterych pojmu),

o zaruceny elektronicky podpis — zaru¢enym elektronickym podpisem se
rozumi elektronicky podpis, ktery splfiuje nasledujici poZadavky

= 1.jejednoznacné spojen s podepisujici osobou,

=  2.umoziuje identifikaci podepisujici osoby ve vztahu k datové
Zprave,

= 3. byl vytvoren a pfipojen k datové zpravé pomoci prostredkd,
které podepisujici osoba m0ze udrZet pod svou vyhradni kontro-
lou,

» 4. je kdatové zpravé, ke které se vztahuje, pfipojen takovym zpa-
sobem, Ze je mozno zjistit jakoukoliv ndslednou zménu dat
podle § 2 pism. b) (Vymezeni nékterych pojma),

o uznavany elektronicky podpis — podle § 11 (K podepisovani nebo ozna-
¢ovani dokumentu v podobé datové zpravy, jehoZz prostfednictvim se
¢inf Ukon vacdi).

e Vyuziti biometrického podepisovani neni v rozporu s evropskou ani Ceskou le-
gislativou®.

6.4 Shrnuti kapitoly

Paperless office je v této kapitole prezentovan jako logické propojeni vSech pfedcho-
zich ¢asti prace (Dokumenty, IT technologie, Digitalizace). Byla predstavena celd mys-
lenka paperless a vytvofen tak zaklad pro pozdéjsi praktickou transformaci do pro-
jektd, resp. sluzeb Banky, viz kapitola 11.2 Projekty a sluzby programu Paperless. Touto
kapitolou byla také uzavfena obsahova naplin kompetencniho centra z teoretického

pohledu.

4 Z4akon nespecifikuje detailni formu realizace nebo implementace.
5 Biometricky podpis je chdpdan jako rozsiteny elektronicky podpis.
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7 Kompetencni centrum

7.1 Kompetence

Kompetenéni centrum v sobé obsahuje jedno klicové slovo, kterym je definovan cely
jeho vyznam a pfidand hodnota. Timto slovem je slovo ,kompetence”.

Jak uvadi McGraw-Hill (2007, s.35), kompetence je chdpéna jako rozsah plsobnosti
nebo &innosti opravnéni, svéfenych povinnosti, urcitd prislusnost po odborné nebo
vécné strance, Ci funkéni nebo sluzebni pravomoc. V rozsitfeném chdpani se jedna
o schopnost provadét optimalng, efektivné a spravné danou cinnost, pfip. soubor ¢in-
nosti za pouziti best practices, dovednosti a znalosti.

7.1.1 Definovani kompetenci

Problém ¢asto nastava jiz pfi samotné definici kompetenci. Kompetence kromé jiného
vychazeji nejen z roli v organizacni struktufe a jejich pracovni ndplné, ale i z hodnoty
zameéstnance, zvyklosti organizace a jeji kultury.

Je vhodné se proto drzet nékolika obecnych zdsad, jak kompetence definovat
(McGraw-Hill, 2007, s. 36):

e Definovani kompetencije vzdy propojeno s ostatnimi kompetencemi a kulturu
organizace.
e Definovani kompetenci lze chdpat ze dvou smér(:
o Mezioborové kompetence — vseobecné se jednd o kompetence platné
pro vsechny obory v celé organizaci.
o Oborové kompetence — kompetence pro dany obor odpovidajici zcela
konkrétni pracovni naplni.
o Kazdou kompetencije vhodné, pro spravné pochopeni, ¢lenfim organizace po-
psat nékolika vétami (popis kompetence, kazdodenni ¢innosti zaméstnance
atd.), specifikujici danou kompetenci.

7.2 Definice kompetencniho centra

Presné definice kompetencnich center se rozchazeji. V zasadé lze kompetencni cen-
trum oznacit jako, centralni misto odkud jsou nezavisle fizeny a koordinovany za po-
moci souboru expertnich znalosti a kompetenci (schopnosti, zpUsobilosti atd.), ¢in-
nosti, které maji za cil zvysit efektivitu a konkurence schopnost organizace v danych
oblastech (IBM, 2016, s. 10; Dyer et al.,, 2013, s. 14).

7.3 Historie kompetencnich center

Historie kompetencnich center saha do roku 1996, kdy se poprvé objevil tento termin
v souvislosti s integraci kompetenci. Rozsifeni povédomi o modelu integrac¢nich cen-
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terlze pozorovat od roku 2001. Propagdatorem a autorem série ¢lankd na tento typ cen-
ter byl Roy Schulte. Dalsim podstatnym milnikem bylo vydani knihy na téma integrac-
nich kompetencnich center v roce 2005. Od této doby vznikaji a jsou definovany riizné
formy kompetencénich center pro rlizné obory (integraéni centra, centra excelence, ser-
visné orientovana centra a mnoho dalSich variant.

7.4 Chapani kompetencnich center

Kompetenéni centrum je chdpano jako misto, kde jsou koncentrovany osoby a tech-
nologie s nejvétsimi kompetencemi v dané oblasti, kterd ma smysl pro trzni vyuziti, &i
ma jinak pfidanou hodnotu pro firmu. Kompetenéni centrum se zaméruje na rozvoj
danych kompetenci a jejich aplikace na interni i externi oblasti zajmu organizace
(Marks, 2008, s. 176). Zaroven zde dochdzi i k mezioborovému propojeni a sdileni zna-
losti pfi praci na inovacnich projektech.

7.5 Cile a sméry kompetencnich center

Sméry a cile kompetencniho centra obecné odpovidaji best practices organizace a je-
jich hlavnim Ukolem je distribuce kompetenci.

Jak uvadi E. A. Marks (2008, s.178), sméry a cile kompeten&nich center se daji véeo-
becné shrnout do nékolika bodd:

e Pfispénikrozvojiazvysovani konkurenceschopnosti a kvality vsech zaintereso-
vanych stran. Zajisténi podpory provozu.

e Cinnost podprné struktury pro produktivni a vykonny provoz.

e Posileni transferu znalosti a technologii do ostatnich ¢asti organizace.

e Podpora novych technologii a zavadéni inovaci.

e Rozvoji kompetentnich osob.

e Vybudovaniuznavané autority v dané oblasti.

e Dlouhodoba spolupraci s ostatnimi ¢astmi organizace pro dosazeni spolecné
agendy.

e Optimalizace integrace napfic organizaci.

e Optimalizace zdrojd a procesd.

e Zkraceni a zefektivnéni procesl na projektech.

e Snizit duplikaci proces( napfi¢ organizaci.

7.6 Vyznam a dopady kompetencnich center

Vyznam kompetencniho centra spodiva v pojmenovani a koncentraci urcitych kompe-
tenci, resp. jejich mozné vyuziti v rdmci ¢i nad rdmec organizace.

E. A. Marks upresnuje hlavni pfinosy kompetenéniho centra, pfedevsim péci o speci-
ficky produkt, resp. kompetenci. Poslanim kompetencniho centra je byt klicovym bo-
dem organizace v oblasti spravovanych kompetenci. Pfinosem je tedy samotnd kon-
centrace osob s kompetencemi a jejich aktivity.
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Obecné negativum spojené s kompetencnimi centry je skryto v jejich nespravném
a povrchnim chapani. Nejedna se o nadbytecné naklady vynaloZené bezUcelné,
ale o ndklady vynaloZzené na budouci inovace, pri vyuziti existujiciho ¢i budouciho po-
tencialu v lidech a technologiich vlastni organizace (Marks, 2008, s. 180).

7.7 Kompetencni centra v korporatni sfére

Korpordtni sféra ma tendenci tvofit komoditni a Ufednické hodnoty pod zastitou zvy-
Sovani efektivity. Celd korporatni sféra sméfuje svym zameéfenim ke koncentraci a cen-
tralizaci.V tomto duchu jsou chapanaitradi¢ni kompetencni centra. Jednou z hlavnich
mysSlenek kompetencnich center je ovsem i sdileni a pfenos znalosti, resp. sluzeb. Mo-
tivaci pro budovani kompetencnich center v korporacich je tfeba hledat v oblasti fi-
nanci. Vybudovanim kompetencénich center zpravidla dochazi ke snizeni nakladd
na jednotku vykonu.

7.8 Klicové pilifre kompetencniho centra pro Banku

7.8.1 Strategie

Jak uvadi kolektiv autor( IBM, strategie kompetencéniho centra je Uzce spjata s obchod-
nimi cili celé organizace, resp. oddéleni. S urcenim této strategie nutné souvisi i defi-
novani a pridéleni kompetenci pro kompetencéni centrum. Stejné model financovani
a uréeni ukazatell vykonnosti (Dyer et al., 2013, s. 15).

7.8.2 Dodani kompetenci

Jak uvadi kolektiv autorl IBM, dodani kompetenci (znalosti, ¢innosti, podpory) je pod-
statnou &asti kompetencniho centra. Dodani se nevztahuje jen na technické znalosti,
ale i na dodani vhodnych osob. V rdmci dodavek je kladen dliraz na ovéfovani a pro-
hlubovani kompetenci zapojenych osob (Dyer et al,, 2013, s. 15).

7.8.3 Sdilena infrastruktura

Jak uvadi kolektiv autort IBM, sdilend infrastruktura (IT technologie) je pro kompe-
tencni centrum jednim z klic¢ovych pilitQd. Infrastruktura je zdkladem pro dodavky kom-
petenci do projekt(, tvorbu a zajisténi budovani dalsiho rozvoje. Soucasti tohoto pilite
byvaji ¢asto odpovédnosti napojeni na IT hardwarové konfigurace, instalace softwaru,
spravu, aktualizaci, implementaci, ddrzbu atd. (Dyer et al.,, 2013, s. 15).

7.8.4 Kompetentni osoby

Jak uvadi kolektiv autorl IBM, z pohledu fungovani kompetencniho centra je klicové
alokovat spravné lidské zdroje, resp. osoby s urlitymi kompetencemi. Touto alokadi,
lidi se stejnou nebo spole¢nou kompetenci, vznikd kompetentni tym, ktery méa spo-
le¢ny zajem a potencidl se déle rozvijet (Dyer et al., 2013, s. 16).
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7.9 Styly kompetencnich center

Jak bylo zminé&no v kapitole 7.5 Cile a sméry kompetencnich cen, smér kompetencniho
centra, resp. jeho kompetence mUze byt uchopena mnoha zpdsoby. Definici sméru
kompetencnich center Ize vysvétlit, dle dokumentu od IBM, nasledujicim rozdéleni,
viz Obrazek 5: Styly kompetencnich center.

Na ose x je naznacena vedouci pozice IT nebo Businessu v kompetenénim centru.
Na ose y je potom zndzornéna forma kompetenéniho centra. Diagram (viz Obrazek 5:
Styly kompetencnich center) je rozdélen do ¢tyr oblasti podle prevazujiciho stylu kom-
petencniho centra (IBM, 2016, s. 17):

e StylzaloZeny na rozhodovani kompetentnich osob:

o Jedna se o vysoce kolaborativni styl, ktery podporuje modely rozhodo-
vani, zahrnuje mnoho zainteresovanych stran a zohledfuje jejich ndzory
a smery.

o Urcujicim prvkem jsou potfeby IT.

o Decentralizovany model.

e StylzaloZzeny na expertnich znalostech:

o Specialisté, ktefi se zamé&ruji na dosazeni vysledku Uspéchu projektd
prostfednictvim podpory osvédcenych postupd, pomoci leadershipu,
standardizaci a dovednosti.

o Urclujicim prvkem jsou potfeby IT.

o Centralizovany model.

e StylzaloZzeny na spolec¢ném resent:

o Vhodny pro kolaborativni projekty s dlrazem na optimalizaci a samotné
provedeni.

o Urcujicim prvkem jsou potfeby businessu.

o Decentralizovany model.

e Styl zaloZzeny na vedoucim postaveni:
o Zamérfuje se na centralizaci a politiku proces(, resp. jejich vlastnictvi.
» Prioritizaci a sladéni v rdmci rlznych projektd.
o Urcujicim prvkem jsou potfeby businessu.
o Centralizovany model.
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Decentralizované

4 N I
Styl zaloZeny na .
rozhodovani Stf Z;':g:g:qna
kompetentnich polecne
feseni
osob
o NG J
IT Business
4 N
Styl zaloZzeny na Styl zaloZeny na
expertnich vedoucim
znalostech postaveni
o NG 4

Centralizované
Obrazek 5: Styly kompetencnich center

Zdroj: Vlastni zpracovani (2017), upraveno na zakladé (IBM, 2016, s. 17)

7.10 Modely kompetencnich center

Zakladni popis modell kompetencnich center, Ize dohledat jen v malém mnoZstvi li-
teratury. Od téchto modell jsou ndsledné odvozovany dalsi slozitéjsi modely. Pro zis-
kani zakladnich znalosti o modelech kompetenénich center prace vychéazi z textu The
Economics of Integration Competency Centers. Modely se od sebe liSi svou organizacni
strukturou, skdlou kompetenci, procesy, technologiemi a velikostmi samotnych center.

7.10.1 Model Best practices

Zakladni funkci tohoto modelu je zdokumentovat osvédcené procesy a postupy v ob-
lasti kompetenci. Kromé zdokumentovani kompetenci je zdokumentovana i podpora,
vyvojarsky tym pro implementaci standard(. Naslednd implementace tohoto modelu
probihd s dlrazem na rozsifeni stavajicich systém0C a procesd v souladu s enterprise
architekturou. Zpravidla se sklada z malého poc¢tu zaméstnanctl, cca 1 az 5 (Informa-
tica, 2008, s. 9).

7.10.2 Standardni model

Jednd se o zdkladni model pro poskytovani sluzeb kompetencniho centra. Je vyuzivan
védomostni pdkovy efekt spolu s best practices v rovnovdze s technickou konzistenci
pro vyvoj softwaru a hardwaru. Model je zamérFen na procesy, jejich standardizaci, pro-
sazovani téchto postupd do celé organizace, fizeni zmeén a poskytovani skoleni. Model
zaroven pracuje s dodavateli technologii. Zpravidla se jedna o vétsi tym zaméstnancl
nez v pripadé best practices modelu (Informatica, 2008, s. 9).
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7.10.3 Model sdilenych sluzeb

Model sdilenych sluzeb se zaméruje na poskytovani technické podpory a sluzeb po ce-
lou dobu realizovanych projektd. Jednd se o sloZitéjsi model nez napfriklad model Best
practices nebo Standardni model. Zpravidla byvaji zavadény procesy pro fizeni zna-
losti, Skolenf, méreni vykonnosti a benchmarking. Diky témto procesdm je snadnéjsi
v ramci modelu vyhodnocovat dopady, kvalitu software a pfinos zdrojd. Z pohledu or-
ganizadni struktury se jednd spise o hybridni model, ktery se sklddéd z malych koordi-
nacnich a distribuovanych tym0. MnoZstvi osob zahrnutych v tomto modelu nenfi
presné definovano (Informatica, 2008, s. 9).

7.10.4 Centralni model

Hlavnim Ucelem centrdlniho modelu je Fidit integraci kompetenci v ramci celé organi-
zace. Obsahuje stejné procesy jako ostatni modely, ale k té mto procesdim standardné
pridava svou vlastni metodiku, pfip. rozpoclet. Tento druh modelu zaroven poskytuje
i vétSi podporu pro velké projekty. Model zaroven pracuje s myslenkou, ze osoby podi-
lejici se na sprave a rozvoji kompetenci nemusi byt geograficky uskupeni na stejném
misté, budové, ¢asti planety (dle charakteru organizace). Mnozstvi osob zahrnutych
v tomto modelu neni prfesné definovano (Informatica, 2008, s. 10).

7.10.5 Sobéstacny model

Tento druh modelu Ize oznacit jako nejvyspélejsi model, zpravidla se vyskytuje jen
ve skutené vyspélych organizacich. Jeho fungovanije provazano s béznymi ¢innostmi
v organizaci, s ¢im souvisi i velmi Uzkd integrace s infrastrukturou. V réamci modelu je
poskytovan vysoce efektivni provoz za pomoci automatizovanych procesd, nastrojd
a portfoliu systémU. MnoZstvi osob zahrnutych v tomto modelu neni presné defino-
vano (Informatica, 2008, s. 10).

7.11Teoreticka implementace kompetencniho centra

Po ujasnéni pojmu a vyznamu kompetencénich center bude pfiblizen postup,
resp. velmi obecnd metodika implementace center do organizaci.

Zalozeni a implementace kompetenéniho centra je zpravidla motivovdno moznosti
a schopnosti vyuzit existujici kompetence pro vyssi podporu provozu, businessu a IT.
Klicovymi entitami pro implementaci kompetencniho centra jsou predevsim kompe-
tence, zdroje financovani centra, podpora top managementu, organizacni struktura,
provozni model a schopnost distribuovat kompetence do ostatnich ¢asti organizace.

7.11.1 Implementace kompetencniho centra do organizace

Prvnim krokem v implementaci centra je pre-analyza vlastni organizace z pohledu me-
todiky. Pokud v organizaci existuje metodika na zavadéni kompetencnich center, je
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vhodné ji vyuzit. Pokud ne, je vhodné zvolit obecnou metodiku implantace kompetic-
nich center. Je nutno zminit, Ze stejné jako v celé problematice kompetencnich center
se jednd o velmi mékké téma, které neméa presné definované hranice. Je tedy na zdravé
Uvaze osob zabyvajicich se kompetenénimi centry v organizaci zvolit vhodné modely,
¢i kombinaci modell fungovani, a vhodny zplsob implementace, nejen s ohledem
na specifické potfeby organizace, ale i na kompetence.

Nej¢astéjsim problémem byvéa zpravidla presvéddit predstavitele top managementu
o schvaleni kompetenniho centra. V tomto ohledu je doporucovano identifikovat kli-
C¢ové stakeholders, vyzdvihnout pred nimi konkrétni pfinosy kompetencniho centra
spolu s ekonomickym efektem.

7.11.2 Obecna metodika implementaci kompetencnich cen-

ter

V oblasti metodik implementaci kompetencnich center neexistuje mnoho literatury
a postupl. Analyzou bylo zjisténo, Ze nejvhodnéjsi se z pohledu implementace kom-
petencéniho centra v bankovnim domé jevi metodika od firmy IBM.

7.11.2.1 Strategie

V oblasti strategie kompetencnich center se metodika zaméruje na nékolik zakladnich
priorit (Dyer et al,, 2013, 5. 6-7):

e ZvysSovani rozvoje.

e Ziskania zvysSovani poctu zdkaznikd.

e SniZenicen.

e Vytvareni novych produktd nebo sluzeb.

e Dodavani pribéznych vysledkd.

e Zvysovani efektivity.

e ZlepsSovani profitability.

e Kvalitnéjsi spravu sluzeb.

7.11.2.1.1 Vize, mise a poslani

Metodika stanovuje vytvofeni vhodné vize, mise a poslani centra. Dochazi tim k ucho-
peni problému na nejvyssi strategické Urovni. Zaroven jsou optimalizovany prvni vy-
stupy kompetencniho centra.

Cile centra by mély odpovidat pravidlu SMART (Specific, Measurable, Attainable, Realis-
tic, Timely). Mély by respektovat nejen strukturu a Ucel centra, ale i danou oblast,
ve které bude centrum fungovat (v tomto pfipadé ECM sluzby) (Dyer et al., 2013, s. 7).

7.11.2.1.2 Klic¢ové indikatory vykonnosti

Metodika doporucuje stanovit vhodné KPI vzhledem ke kultufe a struktufe organizace.
Slouzi jako ramec a indikatory pro hodnoceni vykonnosti kompetencniho centra.
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Nutno podotknout, ze v tomto ohledu ma Banka své procesy na nastavovani KPI, které
se zfejmé pfenesou i do kompetenénino centra (Dyer et al., 2013, s. 6-7).

7.11.2.1.3 Role

Na strategické Urovni metodika definuje specifické role a tomu odpovidajici schop-
nosti a dovednosti. Metodika obsahuje nékolik standardnich roli pro kompetenéni cen-
tra (Dyer et al,, 2013, s. 23).

7.11.2.1.3.1 Sponzor

V metodice je uvedeno, role sponzora se vyskytuje v kazdém kompetencnim centru.
Mezi zakladni kompetence této role (Dyer et al., 2013, s. 23) patfi:

e Zajistit financni podporu.

e Zajistit eskalaci procesd.

e Zabezpedit pro kompetennicentrum komunikaci a politiku v rdmci organizace,
resp. top managementu.

7.11.2.1.3.2 Business architekt

Metodika o Business architektovi uvadi, Ze se typicky jednd o ¢lovéka s dlouholetou
zkuSenosti v oblasti business a pfislusné oblasti plsobnosti kompetenéniho centra,
zpravidla tento ¢lovék zna a rozumi firemni architekture. Mezi zakladni kompetence
této role (Dyer et al., 2013, s. 23) patfi:

e Zajisténi businessovych znalosti.

e Business analyzy.

e Prioritizace a ndvrhy na drobny vyvoj.

e Definovani standard0.

e Definovaniindikatorl pro méreni standardd.

7.11.2.2 Dodani sluzeb

7.11.2.2.1 Rozsah dodavanych sluzeb

Metodika specifikuje rozsah sluzeb, které zajistuje kompetencéni centrum, pfedevsim
jeho oblasti plUsobnosti. Standardné je dodévka sluzeb, resp. kompetenci rozdélena
do nékolika ¢asti (Dyer et al.,, 2013, s. 27):

Alokace a realizace malych individuélnich projektd v rdmci kompetenci.
Implementace a zaméreni se na metodiku kompetenéniho centra.
Podpora doddvanych kompetenci.

Vyhledavani potenciondlnich pfileZitosti pro uplatnéni kompetenci.
Monitoring kvality kompetenci.
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7.11.2.2.2 Metriky pro dodavané sluzby

Metodika doporucuje vhodné indikatory po méreni efektivity dodavanych sluzeb, nej-
zdsadnéjsi z nich jsou (Dyer et al., 2013, s. 28):

e UZivatelské pfijmuti dodavky.

e Pocet poskytovanych procesg.

e Pocet nasazenidrobnych zmén v aplikacich.

e Pocet potencionalnich projektd, na nichZ je mozna participace.

e Pocet dodaniv Case, s dodrzenim financi, s definovanou kvalitou.

7.11.2.3 Infrastruktura

7.11.2.3.1 Uc&el infrastruktury

Kazdd dodavana kompetence je dle metodiky zpravidla podporovana IT systémem.
IT systémy vieobecné funguji na rlznych infrastrukturadch. Tato ¢ast se zaméruje pravé
na problematiku infrastrukturnich podminek pro IT systémy, resp. aplikace.

Metodika uvadi zakladni princip Uspéchu, kterym je kvalitni infrastruktura, ktera je ska-
lovatelnd, dostupna, bezpecna a je mozno ménit jeji velikost dle potfeb. Na takovémto
typu platformy lze implementovat, vytvaret, monitorovat a vylepsovat vsechny po-
tfebné aplikace.

V disledku je tato ¢ast metodiky pfevedena do problematiky spravy hardware, admi-
nistraci backend systému a dalsich standardnich IT oblasti. (Dyer et al., 2013, s. 46).

7.12 Shrnuti kapitoly

Tato kapitola se vénovala teoretickému zakladu pro vybudovani kompetencniho cen-
tra, vyjma pouzivanych technologii. Pro pochopenivyznamu kompetencnich center byl
upfesnén samotny vyznam kompetenci. Nasledné bylo pfistoupeno k definici a cha-
pani kompetencnich center. Byla nastinéna stru¢na historie a vyzdvihnuty klicové pa-
rametry a dopady center. V zavéru kapitoly byly popsany nékteré zakladni modely fun-
govani kompetencnich center.

Pochopeni kompetencnich center bude pozdéji slouzit k ndvrhu koncepce kompe-
ten¢niho centra v Bance. Modely fungovani budou pouzity jako ramec pro konkrétni
model fungovani kompetencniho centra.

Probé&hl teoreticky rozbor metodiky implementaci kompeti¢nich center. Byla analyzo-
vana metodika od firmy IBM, kterd je povaZzovana za jednu z nejkvalitnéjsich metodik
v oblasti kompeti¢nich center. Byly rozebrany klicové kapitoly z metodiky, které jsou
pouzitelné v bankovni sféfe a pro ECM formy kompetencniho centra. Byla vyzdvihnuta
predevsim strategie (vize, mise, poslani), klicové role pro kompetenéni centrum, forma
dodavani sluzeb, metrik a infrastrukturni oblasti center.

Kapitola poskytuje dalsi teoreticky zaklad, ktery bude pouZit pfi ndvrhu budouciho
kompetenéniho centra.
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8 Strategické rozhodnuti managementu

Urcitou formou mU@stku mezi teoretickym zdkladem a nasledujicimi praktickymi kapi-
tolami tvofi strategické rozhodnuti managementu.

Strategicky postoj top managementu v projektu ECM kompetencniho centra Banky je
jednoznacné pozitivni. Management schvaluje mysSlenku kompetenéniho centra
a vnima ji jako strategicky krok pro zvySeni konkurence schopnosti organizace do bu-
doucna.

Je vniman i urcity ¢asovy tlak na v€asnou implementaci a Uspésné zahajeni provozo-
vani centra. Management nejen, ze podpofil aktivity na pfipravé koncepce kompetenc-
niho centra, zaroven se také vyjadril ve smyslu finan&ni podpory pro tento projekt.

Diky tomuto postoji je prdce vnimadna jako zaklad pro budouci redlnou implementaci
kompetencniho centra.
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9 IT technologie v Bance

V této Casti se prace zameéruje na propojeni teoretickych pojm0 z kapitoly 4 IT techno-
logie, s oblasti IT release managementu, ktery je pro Banku podstatny a od kterého se
odviji vétsina ¢asovych harmonogramd.

9.1 Chapani IT sektoru v Bance

V Bance je IT zakladnim prvkem vsech ¢innosti, podobné jako je tomu i u jinych spo-
le¢nosti. Banka si vsak nemUze z finan¢nich dlvod( dovolit drzet rozsahlé IT oddéleni,
které by zajistovalo veskery provoz a vyvoj IT systémd.

Banka pravé z tohoto dlvodu vyuzivd znac¢né mnozstvi dodavateld IT sluZzeb a sys-
témda. Zpravidla vSak vsechny systémy vlastni praveé Banka a po projektové i produk-
tové dodavce ze strany dodavatele, prechazi veskerd prédva na IT Banky (z d@vodu bez-
pecnosti).

Interni IT oddéleni méa pIné v gesci infrastrukturni hardware, drobny vyvoj na IT systé-
mech v Bance a support jiz zavedenym systémdm.

9.2 Release a deployment management

Release management Banky se tykd predevsim pozadavkd na zménu ¢i opravu apli-
kaci a jejich nasazeni. Hlavnimi cili release managementu v Bance prostredi je v sou-
¢asné dobé planovat a fidit zmény na Urovni planovanych release Banky, véetné im-
plementace do produkéniho prostrfedi, v souladu s ocekavanimiBanky. Vytvaretimple-
mentadcni plan do akceptacniho a produkéniho prostfedi na Urovni release i jednotli-
vych zmén, sledovat a vyhodnocovat stav release ¢i jednotlivych zmén, v€asné identi-
fikovat moZna rizika, pfedkladat navrhy a Fidit opatfeni k jejich minimalizaci. Release
aplikaci je zpravidla jednou v kvartalnim obdobi.
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9.2.1 Change life cycle

Na diagramu je graficky znazornén obecny zivotni cyklus kazdého zménového fizeni
v bance od faze pfijmu pozadavku do uzavieni zménového fizeni, viz Obrézek 6: Rele-
ase a deployment management.

Pozadavek
Uzavreni

zmeénového
fizeni

o Odsouhlaseni
Babysitting [ vedenim ]
Nasazeni na Vyvoj

produkci ™

Zadani

Businessu

Uzivatelske
akceptacni
testovani

Zmeénové
fizeni

Nasazeni do
integrace

Obrazek 6: Release a deployment management

Zdroj: Vlastni zpracovani (2017)

9.3 Change Advisory Board (CAB)

Schvalovaci procedura $irsiho formatu (napfi¢ bankou), kde jsou projednavany
a schvalovany aktivity spadajici do aktualniho release. CAB ma pravomoc vyradit jed-
notlivé aktivity z projedndvaného release z dlvodu jejich nedostatené piipravy (nizka
protestovanost, zvysené riziko dopadu na své okoli atd.), vyhlasuje a ukonluje freezy.

9.3.1 Cile Change advisory board

CAB vystupuje v Bance jako jeden z hlavnich orgdn( v pfipadé schvalovani projektd.
Mezi jeho hlavni ndpln &innosti, resp. cile patfi:

e Schvalovani a monitoring aplika¢ni a technické zmény s cilem zajisténi maxi-
malni stability produkéniho prostredi.

e Rozhodovani o pfidavani/vyjimani projektd nebo ECaR (maintenance pozada-
vek) do/z release.

e Rozhodovani o pozadavcich na instalaci zménovych pozadavk( do akceptac-
niho a produk&niho prostredi.

e Rozhodovani o nutnych akcich pro eliminaci rizik majici vliv na releasy a pro-
stredi.
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e Vyhodnocovéani/reportovani releasi a zmén z pohledu ¢asu, rozsahu a kvality.
e V definovanych pfipadech (neuspokojivy stav releasu, konflikty zmén a releasd,

rizika atd.).
o Definovadni ndvrhu doporuceni pro Steering Committee Release Change
Management.

o Vyzadovanirozhodnuti Steering Committee RCM.
o Realizovani krok( a aktivit vyzddané Steering Committee.

9.4 Analyza IT ECM incidentii v ramci Banky

V radmci interni IT analyzy Banky, byl zjiStovan pocet zadanych incident( a pocet vyre-
Senych incidentd, viz Graf 1: Pocet zadanych a vyfeSenych incidentd. Tato analyza po-
tvrdila, Ze provoz ECM systém( stale neni bezchybny a kompetenéni centrum se v bu-
doucnu bude muset s touto skutec¢nosti vyrovnat.

Graf 1: PocCet zadanych a vyfeSenych incidentd, zobrazuje prave tento pocet zadanych
a vyresSenych incidentl. Je zfejmé, Ze dochazi k nardstu incidentd po bankovnich rele-
asech. Incidenty nemusi byt vzdy uzavieny v mésici, kdy byly zadany.
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Graf 1: PoCet zadanych a vyresenych incident(

Zdroj: Vlastni zpracovani (2017)
9.5 Shrnuti kapitoly

V kapitole IT technologie se prace zaméfila na teoreticky zdklad o zdkladnich pojmech
a IT systémech, které budou pouzivany v kompetencnim centru. Bylo stru¢né predsta-
veno chapani pojmd BPM a ECM na Urovni potfebné pro zakladni orientaci v problema-
tice.

| 46



Byla vyzdvihnuta problematika Release a deployment managementu uvnitf Banky,
kterd ma pfimy dopad na vsechny ¢innosti uvnitf Banky spojené s vyvojem aplikaci
alT systémd.
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10 Digitalizace bankovni dokumentace

v Bance

V této kapitole bude nastinéno technické feseni digitalizace bankovni dokumentace.
Popisované feseni navazuje na poznatky popsané v kapitole 5 Digitalizace bankovni
dokumentace. Zaméfuje se predevsim na technicky popis digitalizace a vyzdvihuje
problematiku vytézovani dat z rdznych typl dokumentd, viz kapitola 3.4.3 Kategori-
zace dokument( z pohledu struktury. V této ¢asti prace jsem Cerpal ze svych zkuse-
nosti a znalosti z ECM oblasti, resp. oblasti digitalizace bankovni dokumentace.

10.1 Skladba rozpoznavanych dokumentu

Pro demonstracni Gcely jsou v nasledujici tabulce (viz Tabulka 1: Skladba rozpoznava-
nych dokumentd) uvedeny pfiklady dokumentd, které se maji vytéZovat.

Tabulka 1: Skladba rozpoznavanych dokumentd

PocCet dokumentovych

Typ typil Atributy Forma
Bankovni sit B 3 Iic?le pf)dPISU Strukturované
Carovy kod
Podpisovy vzor Strukturovand
Bankovni sit AT 1 P y s proménlivym

Carovy kod
polem

Predpoklad vytézo-
Bankovni sit A2 10 vani je 25 poli na | Strukturovana
platebni prikaz

Cn < L N k -

Ustredi 1 Carovy kod es’Eru turo
vana

§pel3C|f|cI<av dce- 1 Carovy kéd Strukturovana

find spolecnost 1

§p§C|flckav dce- 3 Carovy kod Nes’Erukturo—

find spolecnost 2 vana

Zdroj: Vlastni zpracovani (2017)

10.2 Technicky popis zpracovani

Redeni (viz Obrazek 7: Technicky popis digitalizace) rozpoznd typ dokumentu za po-
moci technologie OCR/ICR/OMR, na zakladé pravidel rozpoznd hledané atributy,
pro kazdy typ dokumentu uvedeny v kapitole 10.1 Skladba rozpoznavanych doku-
mentd, resp. Tabulka 1: Skladba rozpoznavanych dokumentd. Zaroven bude kontrolo-
van pagindtor, ktery je vlozen skenerem pro jednoznacnou identifikaci dokumentd.
Pravidla obsahuji sadu akci, které dokazi presné identifikovat, vycistit a upravit nale-
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zené hodnoty a tyto upravené hodnoty poskytnout na validaci nebo verifikaci. Pro mo-
bilni skenovani bude mozné vybrat klasifikovani dokument(, digitalizaci nebo odeslani
dokumentu pfimo na automatické rozpoznani.

Po naskenovani, klasifikovani, rozpoznani a vytézeni hodnot jsou dokumenty exporto-
vany do cilového Ulozisté. Dochdzi k doplnéni o metadata. K exportu dochazi stan-
dardné do Ulozisté typu IBM FileNet a pfipadné i do databédze. Jakmile FileNet vyhod-
noti, Ze potfebnd metadata (CUID - Client Unique ID pro sparovani dokumentu
s UCF — Unified Client Folder — jednotna slozka klienta) jsou naplnéna, tak je dokument
presunut do findlnitho ulozisté. Po exportu se rozpoznany dokument uloZi spolu s me-
tadaty, které se rozeznaly, validovaly a zaméstnanci pozdéji zkontroluji rozpoznané
Udaje a potvrdi nebo upravi tyto hodnoty.

) 8 Cemré\nf skenerv
Centala RS Verifi-
Sitove OcR Vytézovani Validace "
o e ICR kace
UloZisté
Kryel list
Aplikace
P Datacap
Multifunen affzent /
Pobocky — wm
o

=
-

Datacap Mobile - Poboéky - o

Jednotna slozka klienta

i ‘
Datacap Mobile - Klienti ——3 Platebnipiikazy
Klient ——— Netransakénl dokumenty

Obrazek 7: Technicky popis digitalizace

Zdroj: Vlastni zpracovani (2017)

10.2.1 Postup vytéZovani dat z dokumenti dle struktury

Vytézovani dat z dokumentd je ddno jejich strukturou, viz teoretickd kategorizace do-
kumentd, kterou obsahuje kapitola 3.4.3 Kategorizace dokumentl z pohledu struktury.
Z téchto dokument( je pfi vytéZovani dat pristupovano rozdilng, praveé dle jejich struk-
tury.

10.2.1.1 Strukturované dokumenty

Pro strukturované dokumenty existuji pfesné nadefinované atributy, resp. umisténi
atribut(. Pro strukturované dokumenty s proménlivym polem je klicova znalost, jaké
varianty mohou nastat, kde se dané pole m(Ze nachazet a zaroven jakym zpUlsobem
Ize toto pole identifikovat/lokalizovat. Ze strukturovanych dokumentl Ize velice
presné vytézit pozadované hodnoty na zdkladé pravidel, za pomoci ICR anebo OCR
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technologie. VytéZzené hodnoty jsou verifikovany na zakladé pravidel, napfr. rozpo-
znano ¢islo Gc¢tu se jménem drzitele Gctu vici centrdini databazi. Uzivatelé pouze kon-
troluji jiz zvalidované hodnoty a je tak sniZzena pracnost.

10.2.1.2 Polo strukturované dokumenty

Zde se jednd o dokumenty, které sice nemaji tak pevnou strukturu jako formuléare,
nicméné obsahuji jednotlivé Udaje a vi se, jak je najit. Ztohoto typu dokument(l je
mozné vytézit vice nez z nestrukturovanych, protoze jsou definovdna pravidla pro na-
lezeni urcitych informaci pomoci klicovych slov anebo pomoci vétsiho poctu sablon.
Typicky jsou téZsi na vytézovani nez strukturované a velmi zalezi na kazdém jednotli-
vém typu dokumentu.

Polo strukturované dokumenty jsou identifikovany bud za pomoci ¢arového kédu nebo
identifikdtord (jako ndzev nebo typ dokumentu), nebo na zdkladé jiného identifikatoru.
Po identifikaci jsou z téchto dokumentl ziskané poZadované atributy na zdkladé ICR
nebo OCR technologie a pravidel pro ziskdvani hodnot. Ziskané hodnoty mohou byt
pevného umisténi na strané nebo volné napsané v textu dokumentu. Ziskané hodnoty
jsou validovany a verifikovany uzivateli.

10.2.1.3 Nestrukturované dokumenty

Pro nestrukturované dokumenty je vytéZzovan jenom carovy koéd, popripadeé jeden dalsi
nych dokument(, kde je forma textu psana volnym stylem je nutné rozpoznané hod-
noty verifikovat a potvrdit jejich spravnost a hodnovérnost. V pfipadé, Zze se hodnoty
rozpoznaji nespravne, jsou upravovany manualné.

10.2.1.4 Platebni prikazy

Platebni pfikazy jsou tisténé v barvé, kterou dokdze skener odstranit, resp. zneviditelnit
za pomoci pantonovatelnych barev. Takto tisténé platebni pfikazy jsou velice dobre
rozpoznatelné, protoZe barva je pfimo odstranéna a zlstane jenom text bez rémecku.
V téchto pripadech pevného umistnéni atributl je vytéZovani automatizovano. Do-
chazi tim ke zvyseni efektivity prace a nasledné validace, resp. verifikace. Zaroven je
aplikovdna kontrola numerickych/alfanumerickych znak{, délka Fetézce, exis-
tence/neexistence zakdzanych/povolenych znakd apod.

10.2.1.5 Rucné psané dokumenty

V pfipadé dokumentd s volné psanym textem je potfebny velky pocet dokument(,
pro nastaveni spravného vytézovani (tato ¢ast neni v soucasnosti implementovana).
Jestlize tyto dokumenty budou obsahovat alespof popisy, podle kterych je mozné vy-
hledat hodnoty, tak je mozné z téchto dokumentd vytézit hodnoty, které ale budou
muset byt verifikované manudalné, aby doslo k jejich potvrzeni.
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10.3 Shrnuti kapitoly

V této kapitole je Ctenafi ukdzano konkrétni technologické feseni digitalizacniho pro-
blému postavené na platformé od firmy IBM. Je vyzdvihnuta problematika zpracovani
rznych typl dokumentd a vytézovanijejich dat. Spolu s teoretickymi poznatky, ziska-
nymi v kapitole 5 Digitalizace bankovni dokumentace, vznika uceleny pohled na oblast
digitalizace, kterd je zdkladnim stavebnim kamenem ECM sluzeb.
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11 Paperless v Bance

Pokud by Banka vydcislila mnozstvi papiru, které musi ze zadkona archivovat, jednalo by
se radové o 2580 tun papiru, ktery by zabral zhruba 4270 m?3 prostoru. Pro toto mnoz-
stvi papiru by bylo potfeba rddové 4000 stromd, které vSak diky programu Paperless
v Bance nebudou nikdy pokaceny.

Myslenka programu Paperless se zrodila prfed nékolika lety a byla zafazena meazi
Top 5 program v portfoliu Banky. Inspiraci se staly velké a Gspésné svétové firmy,
které zacaly ménit své chovani a prezentovaly se jako spolecensky odpovédné vici
Zivotnimu prostredi.

11.1Zivotni cyklus dokumentu v programu Paperless

z pohledu Banky

Z paperless pohledu Ize dokument chapat tfemi zplsoby: dokument neni skladovan,
dokument vlbec nevznikd, dokument je fizen. S témito pristupy k bankovni dokumen-
taci nasledné souvisi dalsi aktivity, které byly prevedeny do jednotlivych projektd pro-
gramu paperless.

e Papirové dokumenty se neskladuiji:

o BézZni zdkaznici Banky budou stale pfichdzet s rdznou formou papiro-
vych dokumentd (faktury, potvrzeni atd.) a Banka si klade za Gkol, v rdmci
hodnot paperless, zpracovat tyto papirové dokumenty do elektronické
podoby a dale pracovat pouze s jejich digitalni formou.

o Vytvoreni jednoho archivu pro papirovou dokumentaci pro obé sité
(AiB).

o Svoz aktivni papirové dokumentace do skladu mimo pobocky v reZii
Banky.

o Projekt BPMviz 11.2.5.3 Business Proces Manager (BPM).

e Papirové dokumenty nevznikaji:

o Zamezeni produkce papirovych dokumentd.

o Implementace Biometrického podpisu pro pobocky.

o Implementace Biometrického podpisu pro pracovniky privatniho ban-

kovnictvi v terénu, tzv. koncept “mobilniho bankére”.

Vytvoreni jednotného pohledu na dokumenty v Bance.

Vytvoreni cilového UloZisté pro dokumenty s vyhledem na Sirsi moznosti
dokument managementu.

o Projekt BSIviz 11.2.1 Projekt Biometric signing implementation (BSI)

e Dokumenty se fidi:
o Snaha o fizeni dokumentd pomoci dokument managementu.

o
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11.2Projekty a sluzby programu Paperless

Program tedy sdruZuje vice projektl, které vychéazeji z diléich aktivit souvisejici s cha-
panim Zivotniho cyklu dokument@ (viz kapitola 11.1 Zivotni cyklus dokumentu v pro-
gramu Paperless z pohledu Banky). Projekty maji za hlavni cil zmodernizovat praci
s dokumenty jak pro zameéstnance, tak pro klienty Banky a uspokojit poZadavky Paper-
less.

11.2.1 Projekt Biometric signing implementation (BSI)

11.2.1.1 Biometricky podpis

Projekt Biometric signing implementation, plné vyuziva myslenku biometrického pod-
pisu, kterd je popsdna v kapitole 6.3.1 Biometricky podpis. Zaroven zohledfuje pravni
pozadavky pospané v kapitole 6.3.2 Legislativa Biometrického podpisu.

11.2.1.2 Cile projektu Biometric signing implementation

Vizi tohoto projektu je =zavést bezpapirové operace na obchodni procesy
v pobockové siti. Cilem je funk&ni feSeni, které je oteviené a univerzdlné vyuzitelné
pro vsechny interni klienty a Utvary. VSechny dokumenty vytvofené bankou pro klienty
a vnitini potfeby musi byt v digitdIni podobé a budou se tisknout pouze na prfani za-
kaznika.

Cile projektu Biometric signing implementation:

e Implementace technologie biometrického podepisovani do vsech poboclek
Banky.

e Ovérenireakce klientl a vyhodnoceni provozu na danych pobockach Banky.

e VyrfesSeni technologickych a pravnich otazek.

e Redukovat dokumenty v papirové formé.

e Bankovni pobocky kompletné v bezpapirovém provozu.

Pfinosy:

e Klientdm — moderni a bezpecnou technologii podpisu a elektronické zasilani
dokument0.

e Privatnim bankérdm — Usporu ¢asu a prejezdl mezi klientem a kancelari.

e Bance — moderniimage a usetifeni naklad(l za papirovy obé&h dokumentd.

11.2.1.3 Implementace biometrického podpisu v Bance

Implementace biometrického podpisu v Bance je zachycuje Obrdzek 8: Princip biome-
trického podepisovani. Biometricky podpis obsahuje nékolik zakladnich krokd:

e Pfiprava dokumentd v systémech banky (napt. S-Cube, Capitol). Hotové doku-
menty jsou ulozené do pfipravené slozky na disku Privatniho bankovnictvi.

e Pomoci specialni aplikace jsou dokumenty nahrany na server, kde probéhne
konverze na podporovany format.
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e Po pfipojeni tabletu do sité& banky (pres VPN pfipojeni) jsou dokumentu ze ser-
veru stazeny do tabletu. Ddle je mozné pracovat bez pfipojeni.

e Na tabletu je mozné nékteré typy dokumentd déle upravovat.

e Probihd podpis dokumentd.

e Po pfipojeni do sité banky jsou dokumenty odeslany na server (probiha Sifro-
vani a opatfeni ¢asovym razitkem a znackou banky).

e Findlni dokumenty jsou uloZzeny jednak do slozek PBA pro zpracovani, rovnéz
jsou zasifrované odeslany klientovi emailem, heslo se zasila SMS (Distribuci do-
kumentl klientovi zajistuje back-office).

POBOCKA

@ Odeslani smlouvy k podpisu

@ Zobrazeni podepsaného
dokumentu v SCUBE

Klientsky pracovnik

@ UloZeni digitalniho DPF dokumentu
do zabezpeceného archivu

@ UloZeni TIFF verze archivu OAPS

Stazeni smlouvy k podpisu

@ Odeslani podpist na BSS
SignDoc
Podpis’

S
o d

0 Pistup k dokumentim
Klient Schrénka klienta

Obrazek 8: Princip biometrického podepisovani

@ UloZeni PDF dokumentu
do schranky klienta

Zdroj: Vlastni zpracovani (2017)
11.2.1.4 Podklady pro budouci kompetencni centrum

Z pohledu budouciho kompetencniho centra obsahuje program jednu zasadni akti-
vitu. Pro implementaci biometrického podpisu (viz kapitola 6.3.1 Biometricky podpis)
bylo nutné vytvofit ¢iselnik (katalog dokumentd) dokumentl pro podepisovani v tab-
letech. Ciselnik definuje dokumenty (formy a obsah), které mohou byt podepisovény.
Jednd se o urcity zdklad pro podporu dokument managementu, resp. kompetencéniho
centra.

11.2.2 Projekt Centralni ilozisté dokumenta (CUD)

11.2.2.1 Transformace dokumentu do Centralniho Glozisté doku-

mentu

Kazdy dokument, ktery je vytvofen na pobodce a ma byt svezen do Centralniho Ulozisté
dokumentl, musi byt opatfen jednozna¢nym identifikdtorem (&islo CUID a ¢islem uctuy,
k némuz se dokument vztahuje.
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Dokumenty se odesilaji do centralniho Ulozisté s vyznalenym typem dokumentace
(nedvérova, Gvérova atd.) a branch kédém pobocky.

11.2.2.2 Cile projektu Centralni Glozisté dokumentu

Cile projektu Centralni Glozisté dokumentd:

e Nedrzet na pobockach klientskou papirovou dokumentaci (beze skladové po-
bocky Banky).

e Zajistit efektivni svoz aktivnii pasivni dokumentace (ROAD) do interni bankovnf{
Centralni Priru¢ni Spisovny v Praze.

e Mitjednotného efektivniho poskytovatele na Zivou i nezivou dokumentaci obou
brandyd Banky.

e Zajistit obchodnim mistdm dokumenty v pripadé potfeby na OnDemand bézi.

e Snizit ndklady na provoz pobockové sité (infrastruktura a prostory pro uklddani
dokumentace nebudou potreba).

Prinosy:

e Uvolnit ¢as a prostor obchodnim mistdm. Dojde k Uspore ¢asu, ktery by byl po-
tfeba na praci s dokumenty.

11.2.2.3 Podklady pro budouci kompetencni centrum

Z pohledu budouciho kompetenéniho centra je program logicky svazan s projektem
BSI. Dokumenty z &iselniku BSI jsou podepsany a uloZeny do Centrdlniho GloZisté do-

kumentd.
11.2.3 Projekt Document Competence center operati-
ons (DCO)

11.2.3.1 Cile projektu Document Competence centre operations

Vizi tohoto projektu je vytvofit centrum pro dokument management pouze v rdmci
Banky spolu se souvisejicimi procesy s hlavnim zaméfenim na cenu a kvalitu. Hlavnim
cilem toho centra je ulehdit businessu od jakéhokoli zpracovani dokumentg.

Cile projektu Document Competence center operations:

e Cilem je nastaveni fizeni a spravy dokument( pro celou Bankovni skupinu.

e Definovani Zivotnich cykld dokumentl a nastaveni jednotnych proces( a po-
stupd.

e Vytvoreni centralizovaného katalogu dokument( a jeho ndslednd sprava.

e Vytvoreni katalogu sluzeb v rdmci Gtvaru ECM-sprava dokumentd a jeho na-
slednd spréava.

e Vznik centrdlniho poskytovatele business sluzeb v oblasti fizeni a spravy doku-
mentd.
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Prinosy:

e Podpora businessu v oblasti dokumentd.

11.2.3.2 Podklady pro budouci kompetencni centrum

Prvni snaha o vytvofeni kompetenéniho centra (s jinym zamérenim a pro jinou ¢ast
Banky), narazila na neukotveni v internich pfedpisech a malou podporu top manag-
mentu.

11.2.4 Projekt Private banking biometry (PBA)

11.2.4.1 Cile projektu Private banking biometry

Vizi tohoto projektu je zavést biometrické podepisovani dokument( v Privatni bance,
a to za vyuZzZiti off-line technologie. Znamena to, Zze v okamziku jedndani se klientem
a podepisovani dokumentu neni nutné byt pfipojen do sité Banky. To je vhodné pravé
pro schiizky s klienty v mimo pobocku, kde nemusi byt konektivita s bankou stopro-
centné dostupna.

Cile projektu Private banking biometry:

e Spusténi projektu na vSech 13 pobockach Privatni banky, a to celkem
pro 16 bankérl s moznosti dalsiho rozsitfent.

e Zaméfenise natransakéni dokumenty tykajici se ndkupu a prodeje cennych pa-
pirQ, dluhopist a fondd, déle dokumentl tuzemského a zahrani¢niho plateb-
niho styku.

e Oveérit reakce klientd Privatni Banky na tuto technologii a tento novy kanal.

e Vsouladu s konceptem ,papiry nevznikaji" zredukovat pocet transakcnich do-
kumentd v papirové forme.

Pfinosy:

e Zvyseni flexibility privatniho bankérfe pfi jednani s klientem. Pfi pouZziti elektro-
nického dokumentu a biometrického podpisu mzZze bankéri pfijednanis klien-
tem mimo pobocku vytvaret nové transakéni dokumenty a pfimo je s klientem
podepisovat bez nutnosti mezi cesty zpét na pobocku a tisku nové verze doku-
mentu k podpisu.

11.2.4.2 Podklady pro budouci kompetencni centrum

Projekt je z mnoha pohledl podobny projektu BSI, jsou do néj, ale zaneseny specifické
pozadavky Privatni banky a je zacilen na jiné uZivatele.

11.2.5 Projekt Unified Client folder (UCF)

11.2.5.1 Cile projektu Unified Client folder

Vizi tohoto projektu je vytvofeni jednotného nahledu na veskerou klientskou doku-
mentaci, pohodIné a strukturované vyhledavani vsech potrfebnych dokument0.
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Cile projektu Unified Client folder:

e Implementace aintegrace ITfeSenijednotného nahledu na veskerou klientskou
dokumentaci.

e Do budoucna zde bude mit pfistup v omezené mite i klient.

e S budouci existenci UCF vznikd pro Banku zcela novd mozZnost prace s doku-
mentaci.

Prinosy:
e Moznost vidét seznam vSech dokumentd klienta, at uz jsou v kterémkoliv Ulo-
Zisti ¢i podobé.
e MozZnost si dokument objednat (do emailu, k zobrazeni, k zdpUjcce originélu
ve fyzické podobé).

Projekt UCF je diky své komplexnosti rozdélen do dvou projektovych dodavek: Jed-
notné slozky klienta a Business Process Manager.

11.2.5.2 Jednotna slozka klienta (JSK)

Jednotnd slozka klienta (JSK) je nézev projektové dodéavky projektu UCF a néstroje
pro spravu klientské dokumentace (viz kapitola digitalizace).

Vv

JSK poskytuje ndhled na klientskou dokumentaci napfi¢ segmenty RET (PBA), SME (FiB),
CORP (CIB, CEB). Dokumentace v JSK zobrazena je primarné dokumentaci biometric-
kou, jednd o Ulozisté origindll dokumentl podepsanych elektronickym podpisem.
V JSK dochdzi téz k zobrazeni naskenovanych formuldr(, které jsou zpracovavany
v BPM.

11.2.5.3 Business Proces Manager (BPM)

Business Process Manager (BPM) je ndzev projektové dodavky projektu UCF a ndstroje
pro aplika¢ni management.

Business Process Manager je softwarovy nastroj pro automatizaci podnikovych pro-
cesU ajejich zprovoznéniv podobé procesnich aplikaci, ktery pokryva nékolik klicovych
oblasti:

e Sledovaniprocesd, Ukoll a zdrojd, definice a sledovani KPI a SLA, reakce na uda-
losti v redlném case.

e Simulace a optimalizace proces(, analyza ¢asovych a finan¢nich nakladd zdrojd
vV procesech.

e Nasazeni, provoz a sprava procesnich aplikaci a provozniho prostfedi BPM.

11.2.5.4 Podklady pro budouci kompetencni centrum

Jednotna slozka klienta i Business Process Manager jsou nedilnou soucasti ECM sluzeb.
BPM jako klicovy nastroj pro spravu procesd, bude postupné vyuzivan s rostouci ten-
denci. JSK klienta jako klicovy ndstroj pro prezentaci biometricky podepsanych doku-
mentl klientdm a zaméstnanclm banky.
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11.2.6 Projekt Time stamp implementation (TSI)

11.2.6.1 Cile projektu Time stamp implementation

Tento projekt ma za cil implementovat Udaj o ¢asu a mistu vzniku vsech elektronickych
forem dokument(l v rdmci Banky. Velmi Uzce tedy souvisi s oblasti digitédIniho podepi-
sovani.

Cile projektu Time stamp implementation:

e Implementace ¢asovych a mistnich znacek do elektronickych dokumentg.
e Splnéni pozadavk(l, které uklddaji zdkony o elektronickych dokumentech.

Prinosy:

e Podpora elektronickych dokument(

11.2.6.2 Podklady pro budouci kompetencni centrum

Casové zndmka Uzce souvisi s pozadavky zakon{ na zpracovani, a pfedevsim archivaci
dokumentl (viz kapitola 3.5.8 Legislativni podminky). Dokumentdm je diky ¢asové
znacce udrzovana ¢asova aktivita, resp. platnost, kterd zaruci jeho Citelnost a validitu.

11.3 Shrnuti kapitoly

Po ziskani teoretickych poznatkd o paperless myslence a jeji pro pojeni s ECM a BPM,
viz kapitola 6 Paperless, bylo popsano pojeti paperless v Bance, resp. pfedstaveni pro-
gramu Paperless a jeho projekt(, které predstavuji zaklad pro budouci kompetenéni
centrum. U jednotlivych projektd programu Paperless byl vyzdvihnut jejich vyznam
pro kompetencni centrum. Tato kapitola uzavird problematiku detailniho obsahu bu-
douciho kompetenéniho centra.
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12 Situacni analyza kompetencniho cen-

tra pro Banku

12.1 Historie praci na kompetencnim centru v Bance

Tlak na vznik ECM kompetenéniho centrum v Bance existoval jiz v pfedchozich letech.
Mezi roky 2013-2015 se jednalo o pomérné vyrazné diskutované téma. Bohuzel v té
dobé nemél projekt podporu ze strany top managementu. Tato skutec¢nost se vlivem
restrukturalizac¢nich zmén a také vlivem programu Paperless vyrazné zménila a projekt
se v roce 2016 dostal do strategického planu Banky na pfisti roky.

Zminény program Paperless, resp. jeho projekt DCO (viz kapitola 11.2.3 Projekt Docu-
ment Competence center operations (DCO)), obsahoval prvni zminku a pokus o vytvo-
feni kompetencéniho centra, ktera bohuzel nebyla do dnesniho dne naplnéna, resp. vy-
stup projektu se odklonil jinym smérem. Toto bylo zplsobeno predevsim nedostat-
kem kompetenci na strané zameéstnancd a z druhého pohledu nedostate¢nym mana-
zerskym vedenim v aktivitach kolem kompetencniho centra. Témér jedinym historic-
kym pozadavkem na kompetencni centrum bylo tfidéni pfichozich poZzadavk( spoje-
nymi s dokumenty, to bohuzel nebylo vté dobé vzhledem kroztfisténosti Banky
mozné.

Podstatnym historickym vystupem pro tuto praci byla demonstrace potfeby a vy-
znamu kompetencniho centra, kterd vyUstila aZz ve zpracovani konceptu fungovani
kompetencéniho centra, ktery je popsan v této praci.

12.2 Pozadavky top managementu na kompetencni cen-
trum

Z historického pohledu se ukazuje nutnost respektovat a uspokojovat pozadavky top
managementu a klicovych stakeholders v rdmci Banky. Na zdkladé rozhovord ze zain-
teresovanymi osobami byly identifikovany entity, které by mélo z pohledu ma-
nagementu kompetenéni centrum pokryvat a splfiiovat.

e SniZit rozhodovaci ¢as pro interni zakazniky v rdmci ECM aplikaci na minimum.
V konecném dUsledku se toto promitne v pobockové siti, resp. u koncovych za-
kaznikd snizenim c¢asu na bézné operace. Banka tim ziska v ocich koncovych
zdkaznikd lepsi trzni a konkurendéni pozici oproti ostatnim bankovnim domdm.

e UmoZnéni spolecnosti byt vice flexibiln&jsi a rychleji reagovat na nové trendy
v ECM oblasti.

e Snizenindklad( na provoz, vyvoj a administrativu v ECM oblasti.

e Snizeni mnoZstvi oprav a chyb.
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12.3 Soucasny stav oblasti kompetenci

12.3.1 Oblast Businessu

Z business pohledu Ize v sou¢asném stavu identifikovat nékolik kli¢covych skute¢nosti,
které budou ovliviiovat kompetenéni centrum.

Po rozsahle vnitfni restrukturalizaci Banky na konci minulého roku nejsou UplIné jasné
kompetence nové vytvorenych Gtvard a projektd. V ddsledku dalsich zmén, které se
v Bance chystaji, je tfeba klast dliraz na politiku kompetenéniho centra.

Prvnim klicovym ukazatelem prfinosu kompetencniho centra bude jeho zapojeni
do bé&Zného provozu Banky. Spolu s pfedpokladanou implementaci kompetenéniho

v v

centra dojde k rozsifeni ECM sluzeb do ostatnich zemich, kde plisobi Bankovni skupina.

v sV

Je zde tedy velky potencidl rozsifit budouci kompetencni centrum i do ostatnich zemi.

Kromé internich zaleZitosti Banky je tfeba se zamé&rit i na dodavatelé (IT, business kon-
zultace atd.). U téch byl béhem posledniho roku zaznamenan rapidni pokles kvality
dodavanych sluzeb.

V oblasti kompetenci jsou stale nejasné projektové a provozni kompetence za sluzby.
Tato situace by se méla s dalsim kvartdlem na zédkladé cetnych podnétd stabilizovat
a vyresit.

12.3.2 OblastIT

Z organizacniho pohledu spadalo interni IT do nedavna pfimo pod Skupinu, nikoliv
pod Banku. Z tohoto faktu plynulo nékolik negativnich vlivi v oblasti pInéni pracovnich
Ukoll. Management tento pfistup bohuZzel nezajimal, a tak vznikla urcita bariéra mezi
business a IT ¢asti Banky. | prfes reorganizaci se nepodafilo odbourat interni pfeudcto-
vavani nakladd mezi IT a business stranou, coZ je bohuzel skutecnost, kterd chodu
Banky pfilis nepfispiva.

V redlu se jistd mira neshody mezi IT a businessem projevuje citelné mensi ochotou
spolupracovat napfi¢ Bankou.

12.3.3 Oblast ECM sluzeb

Po strance ECM sluzeb Banka funguje naprosto odlisné nez napfiklad pfed tfemi lety.
Nejednalo se o skokovy vyvoj, kazda sluzba si prosla postupnou genezi az do dnesni
podoby.

Stav podporovanych ECM sluzeb je v tuto chvili pfesné na hranici poZzadovanych kvali-
tativnich norem. Vznikd zde tedy velky prostor pro dalsi ocenitelny rozvoj a stabilizaci
sluZzeb. Spolu s nasazenim do zahrani¢i zde vznikd opravdu velky prostor pravé
pro kompetencni centrum.
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12.4 SWOT situacni analyza

Na nasledujicim diagramu (viz Obrdzek 9: SWOT situacni analyza) je shrnuta soucasnéa
situacni analyza kompetencéniho centra v Bance formou SWOT analyzy.

/ Silné stranky
- podpora top managemetnu
- podpora teamleaderu z ECM IT

- zajem o sluzby kompetecéniho centra ze
strany internich zakaznik(

~

Slabé stranky
- nejasné kompetence businessu
- nekvalitni IT dodavky

- problémy mezi businessem a IT

PrileZitosti L

( SWOT )
soucasné situacni analyzy

kompetecniho centra J

- myslenka kompetenéniho centra je jiz
historicky znama

- vytvoreni prvniho kompetenéniho centra
pro ECM sluzby

- rozvoj ECM sluzeb

&ozvoj centra do zahranici

Hrozby

- posledni pokus o vytvoreni kompetenéniho
centra neskoncil Uspéchem

- nenaplnéni pozadavk( top managementu
- pokles kvality dodavatelskych sluzeb /

Obrazek 9: SWOT situacni analyza

Zdroj: Vlastni zpracovani (2017)

12.5 Shrnuti kapitoly

Tato kapitola popisuje zakladni situacni analyzu kompeti¢niho centra. Kapitola se za-
byva historii praci na kompetenénim centru. Pozadavky top managementu, soucas-
nym stavem sluzeb, které budou v ramci kompetencniho centra poskytovany
a business situaci. Vse je prehledné shrnuto ve SWOT analyze.
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13 Analyza pozadavki a napiné ¢innosti

pro kompetencni centrum v Bance

Dalsi analytické kroky v rdmci navrhu kompetencniho centra, spadaji do oblasti poZa-
davk( a narokl na agendu v rdmci kompetenéniho centra. V této kapitole jsou shrnuta
pozadavky a ocekavani zainteresovanych stran.

Pozadavky byly zjistovany formou rozhovorl s kompetentnimi osobami, predstaviteli
oddéleni banky a s vedenim. Pozadavky Ize systematicky rozclenit do nékolika oblasti.

13.1 Urcovani strategie a vizi v souladu s Bankou

Jednim z prvnich pozadavkd na kompetencéni centrum je jeho zalozeni a provozovani
v souladu se strategii banky. Soulad se strategii by se mél projevitiv béznych kazdo-
dennich ¢innostech kompetenéniho centra.

Konkrétnimi pozadavky jsou:

e Urcovania dodrzovani strategie v oblasti ECM sluzeb.
e Soulad ¢innosti se strategii banky.

13.2Sbér know-how a best practices

PoZadavek na sbér know-how a prohlubovani best practices pfesné koresponduje
s podstatou kompetencniho centra. Tlak na tento poZadavek je zplsoben predevsim
skutecnosti, Ze v soucasné situaci maji vétsiinterni znalosti banky externi dodavatelé.

Konkrétnimi pozadavky jsou:

e dokumentovat procesy a ¢innosti v ramci centra,
e |essons learned,
e centralizovat a udrzovat know-how v rdmci centra.

13.3 Provoz a rozvoj portfolia ECM sluzeb

Dalsim pozadavkem na kompetencni centrum je sprava a rozvoj portfolia véech ECM
sluzeb ve vsech siti banky. V soucasné situaci jsou rizné ECM systémy provozovany
rdznymi Utvary. V souvislosti s prevzetim aplikaci kompetenénim centrem vyvstava
i pozadavek na urcitou unifikaci procesd v rémci portfolia.

Konkrétnimi pozadavky jsou:

o zefektivnéni vyvoje a provozu daného systému,

e urychleni dodavek a oprav incidentd,

e efektivnéjsianalyza v rdmci aplikaci,

e presunout do odpovédnostiaplikacnich manazer( zleviiovani provozu aplikaci,
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e zajistit v kooperaci s IT sdilenou infrastrukturu pro ECM sluzby a jeji nasledny
rozvoj (integrace néastrojd, komponent, zdkladnich IT modeld, podnikovych &i-
selnik( atd.).

13.4Support

Pozadavek supportu (prelozeno jako podpora) se tykd provozovani ECM aplikaci
po technické stréance, ale také pro podporu formou helpdesku internim uzivateldm
téchto aplikaci v rdmci banky.

Konkrétnimi pozadavky jsou:

e support,
e provoz helpdesku a souvisejicich aplikaci.

13.5 Operation management

Pozadavek z oblasti operation managementu se tykd predevsim komunikace. Kompe-
tencni centrum by mélo zastfeSovat komunikaci meziinternimi uzivateli, bankou a do-
davateli. V tuto chvili neni bohuzel komunikace na pfilis dobré Urovni.

Konkrétnimi pozadavky jsou:

o efektivnéjsi komunikace meziinternimi uzivateli a bankou,
e efektivnéjsi komunikace mezi externimi dodavateli a bankou.

13.6 Shrnuti kapitoly

V této kapitole bylo centrum analyzovano z pohledu potreb a pozadavkd, které jsou
na centrum kladeny. Tyto poZadavky byly rozdéleny do nékolika hlavnich oblasti
a popsany i dil¢i pozadavky.

Touto kapitolou byl ucelen sbér pozadavk({ na centrum ze vsech oblasti. V nédsledujici

kapitole bude pfistoupeno k jejich vyhodnoceni vytvoreni koncepce a modelu fungo-
vani kompetencniho centra.
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14 Navrh koncepce kompetencniho cen-

tra v Bance

14.1 Definovani mise, vize a poslani

Mise — posilit konkurencni pozici Banky na trhu pomoci kvalitnéjsi podpory businessu
v oblasti spravy ECM sluzeb.

Vize — vytvofit a provozovat autonomni organizacni jednotku (centrum), které bude
klicovym bodem pro vsechny interni klienty banky a dodavatele sluZeb v oblasti ECM.
Centrum bude nejen drzet potfebné know-how o sluzbach ECM, ale bude zaroven pod-
statnym c¢lankem pro uréovani dalSiho vyvoje ECM sluzeb. Zaroven zde budou koncer-
tovani kompetentni odbornici z ECM oblasti.

Poslanim — je predavat v dlouhodobém c¢asovém horizontu kompetence z ECM sluzeb
do vSech casti banky a tim zvysovat jeji efektivnost a konkurence schopnost v souladu
s celkovou vizi a strategif.

14.2Cile a vyznam kompetencniho centra pro oblasti
kompetenci

Pro navrh koncepce bylo na zdkladé analyz (viz kapitola 12.3 Soucasny stav oblasti
kompetenci) definovdno nékolik klicovych cill, které pokryvaji nejdilezitéjsi oblasti
kompetenci.

14.2.1 Oblast Businessu

Navrh koncepce v oblasti businessu koresponduje s informacemi uvedenymi v kapi-
tole 12.3.1 Oblast Businessu. Hlavnim business cilem je vytvofit kompetenéni centrum
pro poskytovani ECM sluzeb do celé Bankovni skupiny. Jedna se o vSechny projekty
v rdmci programu Paperless (viz kapitola 11 Paperless v Bance). Centrum bude podpo-
rovat nejen samotné sluzby, ale bude spravovat i vSechny systémy, které podporuji
chod ECM sluZeb.

14.2.2 OblastIT

Navrh koncepce v oblasti IT koresponduje sinformacemi uvedenymi v kapitole
12.3.2 Oblast IT. IT cilem kompetencniho centra je presunuti odpovédnosti a kompe-
tenci na stranu business aplika¢nich manazer(. Tim dojde k odlehceni pfetéZzovaniin-
terniho IT pozadavky, které mohou byt obslouzeny na funkéni Grovni.

Interni IT se tak bude moci soustfedit na infrastrukturni technické zdzemi pro podporu
ECM sluzeb, resp. systémda.
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14.2.3 Oblast ECM sluzeb

Navrh koncepce v oblasti ECM sluzeb koresponduje s informacemi uvedenymi v kapi-
tole 12.3.3 Oblast ECM sluzeb.

Cilem kompetencniho centra v oblasti ECM sluzeb je dale zkvalitfiovat poskytované
ECM sluZby a systémy. Klicové bude zaméfit se na stabilizaci sluZeb a jejich nasledny
rozvoj. Cile v této oblasti se tykaji predevsim systémovych a infrastrukturnich ¢asti
Banky.

14.3Vyhodnoceni poZadavkt a napiné ¢innosti pro kom-
petencni centrum v Bance

V kapitole 13 Analyza pozadavk{ a naplné ¢innosti pro kompetenéni centrum v Bance,
byly analyzovany pozadavky na naplf ¢innosti kompetenéniho centra. V této &asti se
bude prace zabyvat jejich vyhodnocenim.

Pro lepsi pochopeni byly poZzadavky rozclenény do dvou kategorii, a to z pohledu
banky a z pohledu internich zakaznik(. V celku obé kategorie pozadavkd zdGraznuji
propojeni businessovych a IT kompetenci uvnitf kompetené&niho centra.

14.3.1 Funk¢ni pozadavky z pohledu Banky

Z pohledu Banky bylo identifikovano nékolik zakladnich oblasti pozadavk( tykajici se
predevsim dalsiho rozvoje a smeéfovani centra.

14.3.1.1 Urcovani strategie a vizi v souladu s Bankou

Pozadavek na urlovanistrategie v ramci ECM sluzeb se jevi jako zcela opravnény. Diky
intenzivni komunikaci s uzivateli (internimi a externimi) bude moci centrum urcovat,
v souladu se strategii Banky, dalsi strategii v oblasti ECM sluzeb. Centrum se tak stane
nositelem myslenky a producentem novych projektd.

V praxi by se mélo dodrzovani strategie projevit napfiklad v situaci, kdy pfichaziinterni
zakaznik s pozadavkem (napf. ve fazi business case justification) na ECM sluzby. Kom-
petenéni centrum pozadavek posoudi z pohledu strategie souc¢asného a budouciho
rozvoje ECM sluzeb. Pokud bude poZzadavek v souladu se strategii, zajisti jeho realizaci.
Pokud se bude odchylovat, doporudi internimu zdkaznikovi mozné Gpravy v souladu
s planovanou architekturou sluzeb a aplikaci.

14.3.1.2 Sbér know-how a best practices

Splnénim pozadavku na sbér know-how a best practices v ramci Banky, ale i mimo ni,
dojde k prohloubeni kompetenci. Na zdkladé vyfizovanych zménovych pozadavkdi
aincidentd se bude moci kompetencni centrum stat jedinym bodem v oblasti spravy
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ECM sluzeb. Centrum bude udrzovat potfebné znalosti a best practices pro dalsi rozvoj
ECM aplikaci. Dosahne tak potfebného rozvoje znalosti skrze vyvoj vliastnich fesent.

14.3.1.3 Job rotation, rozvoj a vzdélavani osob v ramci kompetenc-

niho centra

Jednd se o pozadavek, ktery nebyl prfesné definovan, vznikl postupnym vyhodnocova-
nim ostatnich pozadavkd a jejich dopad0. Po stabilizovanivznikajiciho kompetencniho
centra bude vhodné nejen zvySovat odbornost kompetentnich osob, ale zajistiti jejich
rozvoj v jinych oblastech. Je zde spatfovan potencidl zavést rotace na pracovnich po-
zicich v rdmci centra.

Typicky osoba, kterd bude po nékolik let plsobit v roli napf. vyvojare pro drobny rozvoj,
se presune na pozici analytika, poté po nékolika letech na pozici architekta atd. Zajisti
se tim zaroven mensi fluktuace osob v centru a udrzeni interniho know-how.

14.3.1.4 Propagace kompetencniho centra

Dalsim poZzadavkem, ktery nebyl jednoznacné definovan, je dlraz na propagaci centra
uvnitf Banky. V dynamickém bankovnim prostfedi je tfeba prezentovat schopnosti
kompetencniho centra a zajistit tak jeho zapojeni do realizovanych projekt0.

Ve vztahu k internim zdkaznikGim je typickym prikladem propagace centra prezentace
moznosti ECM sluzeb (napf. na back-office), vyzdvihnuti ¢asové a finanéni Gspory v ob-
lasti zpracovani dokumentd. Tim dojde k pozitivnimu vnimani na strané internich za-
kaznik( a do budoucna i k vétsimu vyuzivani sluzeb centra.

14.3.1.5 SWOT funkcni pozadavky z pohledu Banky

Vysledky funkénich pozadavk( z pohledu Banky jsou zaneseny v nasledujicim dia-
gramu viz Obrazek 10: SWOT funkéni pozadavky z pohledu Banky.

4 Silné stranky Slabé stranky N\
- vyvoj vlastnich reseni - nedostatek podpory kompetecéniho centra
- rozvoj osob v rdmci kompetencniho centra - nepresné definované pravomoci centra
- shér know-how a best practices - odtrhnuti od bankovnich procesl
SWOT

PrileZitosti Lpoiadavkﬁ z pohledu Banky

vysledky funkénich J
- propagace centra

Hrozby

- uréovani strategie a vizi v | Bank P . ..
urcovani strategie a souladu s Bankou - nepochopeni sluzeb centra internimi

- intenzivni komunikace s uzivateli (internimi zakazniky
a externimi)

- mald propagace centra smérem k internim
\- jediny bod v oblasti spravy ECM sluzeb zékaznikdim %

Obrazek 10: SWOT funkéni poZadavky z pohledu Banky

Zdroj: Vlastni zpracovani (2017)
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14.3.2 Funkéni poZadavky z pohledu internich uzZivateli ECM

sluzeb

Z pohledu internich uzivatelG ECM sluzeb bylo identifikovdno nékolik zakladnich ob-
lasti pozadavkd tykajicich se predevsim bézného provozu a spravy ECM aplikaci.

14.3.2.1 Provoz a rozvoj portfolia ECM sluzeb

Pozadavek na rozvoj a kvalitnéjsi provoz portfolia ECM sluzeb byl rozdélen do dvou
detailnéjsich pozadavkd, a sice kvalitnéjsimu tfidéni pfichozich pozadavk( a na drobny
vyvoj aplikaci.

Diky trfidéni pozadavkd uvnitf centra a schopnosti je ndsledné zpracovat, at uz viastnim
vyvojem nebo pfedanim a zajisténim vyvoje jinou strukturou, dojde nejen k urychleni
dodavek, efektivnéjsimu vyvoji a provozu daného systému, ale i k presunu kompetenci
na Aplikacni manazery.

Naplnénitohoto pozadavku je moZné pouze pfizapojeni|T a businessovych ¢asti kom-
petencniho centra. Zainteresovanim internich casti centra dojde zaroven k odstranéni
negativniho vlivu internino IT Banky (predc¢tovévané néklady, viz kapitola 12.3.2 Oblast
IT). V kone¢ném dlsledku se bude centrum podilet na komplexnich release aktivitadch
v rdmci Banky.

14.3.2.1.1 Tiidéni pozadavkii na ECM sluzby

Kompetencni centrum by mélo byt schopno identifikovat, roztfidit a zprocesovat po-
Zadavky od internich i externich zadkaznik( a urcit jejich ndsledné zpracovani. V ¢asti
zpracovani bude rozhodovdno o schopnosti vyfesit pozadavek v ramci kompetenc-
niho centra (podpora, drobny vyvoj atd.) v souladu se strategii, nebo jestli bude poza-
davek urcen pro zpracovani v ramci Banky. Timto pfistupem bude zaroven naplnovan
pozadavek na prohlubovani know-how.

14.3.2.1.2 Drobny vyvojarozvoj ECM sluzeb

PoZadavek na drobny vyvoj se tyka pfedevsim agilniho vyvoje mensich ¢asti ECM apli-
kaci mimo bankovni release kalendar, viz kapitola 9.2 Release a deployment ma-
nagement.

Drobnym vyvojem bude ulehéeno produktovym tovarndm v ramci Banky, dojde k pre-
sunu kompetenci od externich dodavatell zpét do internich kapacit Banky.

14.3.2.2 Support

Hlavnislozkou podpory na Urovni L2 bude provozovani helpdesku pro interni zdkazniky
ECM sluzeb. Pro zdkladni pfedstavu je u tohoto poZzadavku uveden hruby model fun-
govani podpory, ktery bude dale zpfesnén.
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Uzivatelské pozadavky a dotazy budou sméfovany pomoci aplikace do kompetenc-
niho centra, kde budou dale zpracovavany (prioritizovany) a reSeny.

Néasledujici Obrdzek 11: Schéma podpory v rdmci kompetencniho centra zachycuje

princip fungovani podpory kompetencéniho centra.
Koncovi uZivatelé \_ Kligovi uzivatelé / > Service Desk - Operatofi Semvice Desk - fesitelské skupiny Podpora od dodavatele

% F N L T o U
v
R B N

0. Urovefi podpory { 1. Uroved podpory 2. Urovefi podpory 3. Urovefi podpory
Obrazek 11: Schéma podpory v ramci kompetencniho centra

8

g

Zdroj: Vlastni zpracovani (2017)
14.3.2.3 Operation management

PoZadavek na kvalitnéjsi komunikaci v ramci operation managementu je v soucasné
situaci zcela logickym. Kompetencni centrum by mélo slouZit jako jediny komunikacni
bod pro ECM sluzby. Bude tedy dochazet ke komunikaci s internimi zakazniky a doda-
vateli. S tim velmi Uzce souvisi i management dodavatel( atd.

14.3.2.3.1 Komunikace s dodavateli

Za Ucelem centralizace toku informaci, bude probihat jedind komunikace s dodavateli
ECM technologii pfes kompetencni centrum. Kompetencni centrum bude moci zaro-
ven informovat dodavatele o novych pozZadavcich, bezpe&nostnich rizicich, postupech
a procesech.

14.3.2.3.2 Komunikace s internimi zakazniky

Kompetendcni centrum bude vnimano internimi klienty jako jediny kompetentni po-
mocnik v oblasti ECM. Pro interniho zadkaznika to bude jediné misto, kam se bude ob-
racet se svymi dotazy, pfipominkami a komentafi.

S timto feSenim je provazan urcity pro klientsky pristup a chovani kompetenéniho cen-
tra. V kompetencnim centru by tedy mély byt alokovany vsechny potfebné business
role, které budou schopny kompetentné reagovat na jakoukoli vzniklou skute¢nost oh-
ledné ECM sluzeb. (Aplika¢ni manazer, Business analytik, ktery bude schopen definovat
dalsivyvoj aplikace. Bude pripadné pomahat s dalSim vyvojem nebo upravenim poza-
davku s ohledem na strategii, best practices atd.)
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14.3.2.4 SWOT funkéni poZzadavky z pohledu internich uZivatela
ECM sluzeb

Vysledky funkénich pozadavk(l z pohledu internich zdkazniku ECM sluzeb jsou zane-
seny v nasledujicim diagramu, viz Obrazek 12: SWOT funkéni poZadavky z pohledu in-
ternich uzivatelQ.

/ Silné stranky \

- Rozvoj a provoz portfolia ECM business
sluZeb (tfidéni pozadavk(, drobny vyvoj)

Slabé stranky

- nezvladnuti nebo nekvalitni vyvoj ECM

- Support v ..
PP sluzeb v ramci centra

- kvalitnéjsi komunikace v rdmci operation

managementu
( SWOT W
vysledky funkcnich

pozadavk( z pohledu
internich uZivatelQ

PrileZitosti Hrozby
- duplikace komunikace stakeholders mezi

) ) o ) kompetecnim centrem a ostatnimi
- komunikace s internimi zakazniky oddélenimi v Bance

- )

Obrazek 12: SWOT funkéni poZadavky z pohledu internich uzivateld

- komunikace s dodavateli

Zdroj: Vlastni zpracovani (2017)

14.4 Shrnuti poZzadavku

V této mezi kapitole jsou v bodech stru¢né shrnuty, a rozdéleny dle kategorii, rele-
vantni vyhodnocené pozadavky na kompetencni centrum. PoZadavky byly roz¢lenény
do nékolika oblasti:

e Metodika a zajisténi kvality
o Zajisténi dodrzovani ECM metodiky.
o Monitoring metodiky.
o Zajisténi dodrzovani kvality ECM sluzeb.
e Cinnosti
o Aplika¢ni management sluzeb a systémd.
o Incident a support management.
o Definovani a kontrola vhodnych SLA.
o Reportovani.
e Drobny vyvojarozvoj
o Sbér a prioritizace business pozadavka.
o Drobny vyvoj v ramci kompetenéniho centra.
o Koordinace externich dodavateld.
o Testovani.
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e Analyzy
o Analyzy business pozadavka.
o Business a technické konzultace.
o Vzdéladvani a skolent.
e [Efektivita prace
o Snizeni pracnosti.
o Sprava a optimalizace proces(.
e Know-how
o Dokumentace a uchovavdni obsahu kompetencniho centra a sluzeb
za Ucelem posilovani know-how.
o Eliminace rizika nezastupitelnosti osob.
e Infrastruktura
o Vytvorit sdilenou infrastrukturu.

14.5 Popis roli a jejich kompetenci

14.5.1 Sponzor

Sponzor je osoba odpovédna za spravu financi kompetenéniho centra. V pfipadé kom-
petenéniho centra je presné definovdna osoba z oblasti managementu, kterd je v roli
sponzora. Mezi kompetence sponzora spada:

e (QOdpovédnost za financovani centra.
e (Odpovédnost za eskalace smérem k top managementu.
e Komunikace a propagace centra na manazerské drovni.

14.5.2 Aplikacni manazer

Aplika¢ni manazer je osoba odpovédnad za spravu a provoz jednotlivych ECM aplikaci
a ureni jejich dalsiho vyvoje. Mezi kompetence Aplika¢niho manaZera spada:

e Validace strategie s Business architektem.

e Vyhodnocovani vystupd s Business architektem.

e Analyza a vyhodnoceni efektivity ECM néstrojd.

e Hlavni zodpovédnost za incident management.

e Dohled nad kvalitou dodavky.

e Primarni kontakt pro koncové uzivatele.

e Revize aktudlnich procesd, synchronizace s procesy v bance.

e Zavedeni konkrétnich workflow, stanoveni méfitek pro prioritizaci pozadavka.

e Tvorbajednotného SLA.

e Sezndmeni s licencni politikou, pfipadnd definice a tvorba reportl nutnych
pro zajisténi spravy licenci.

e Definice zpUsobu prezentace Utvardm, navrZzeni procesu pravidelné komuni-
kace s uzivateli.

e Hlavni zodpovédnost za spravu ¢iselnikd.

e Hlavni zodpovédnost za komunikaci/prezentaci aplikace.

e (Odpovédnost za schvalovani pfistupd do aplikace.

e Hlavni zodpovédnost za dokumentaci.

e Hlavni zodpovédnost na UAT a provedeni testd.
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14.5.3 Business architekt

Business architekt je osoba odpovédna pfedevsim za oblast strategie a urdovani
sméru kompetenéniho centra a ECM sluZzeb. Mezi kompetence Business architekta
spadé:

e Definice strategii, mise a cile.

e Zmapovani konkurencnich nastrojg.

e Spolupodileni se na definici metrik pro méreni efektivity.
e Definice business pozadavkd.

e Identifikace predpist k aktualizaci.

e Sledovani legislativy a identifikace dopad0.

1454 Business Analytik

Business Analytik je osoba Uzce spolupracujici s business architektem, Analytik je od-
povédny za oblast analyz v ramci kompetenéniho centra a poskytovanych sluzeb. Mezi
kompetence Business Analytika spada:

e Validace strategii s Business architektem, reflektuje strategii pfi analyze.
e Analytickd podpora pfifesenfincidentd.

e Analytickd podpora projektu.

e Analytickd podpora v pripadé resSeni komplikovanéjsiho problému.

e Provadénianalyzy.

e Poskytovat podporu metodiklm, vlastnikdm procesd, vliastnikdm predpisC.
e Nastaveni procesu pro komunikaci s viastniky formulara.

e Provadénianalyzy dopadu do aplikace.

e Navrhovani Uprav v Ciselnicich.

e Definice procesu Udrzby, definice vlastnika a ostatnich roli.

e Revize monitoringu, nastaveni monitoringu.

e Podili se na pfipravé skolicich materidll a definici obsahu Skolenf.

e Spolupodilenise na tvorbé a zmény v dokumentaci.

e Podileni se na tvorbé test cases.

e Analytickd podpora béhem testd.

14.5.5 ECM Solution architekt

ECM Solution architekt je osoba, kterd udava, na strategické drovni, dalsi rozvoj ECM
sluZzeb. Mezi kompetence ECM architekta spada:

e Rozhoduje o architektufe a budoucim vyvoji ECM sluZeb.
e Mé v kompetenci kapacity systéma.

e Vytvaristrategické dokumenty pro ECM sluzby.

e Podili se na vyvoji a standardizaci ECM sluzeb.

e Podili se na vyvoji infrastruktury pro ECM sluzby.
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14.5.6 ECM Strategy lead (Manazer Kompetenéniho centra)

Strategy lead je osoba v roli vedouciho manazera kompetenéniho centra. Ma odpo-
védnost za déni v centru a pravomoci nad ostatnimi ¢leny. Mezi kompetence ECM Stra-
tegy lead spada:

e Koordinuje strategické kroky v kompeten&nim centru.

e Prioritizuje projekty, na kterych se kompetenéni centrum podili.
e Prioritizuje a pladnuje dalsi rozvoj kompetenci osob.

e Stanovuje standardy doruc¢ovani ECM sluzeb, resp. kompetenci.
e Reportuje aktudlni stavy portfolia projektQ.

14.6 Zakladni popis vztaht mezi rolemi

Zakladni popis vztahl mezi jednotlivymirolemi je podkladem pro budouci organiza¢nf
strukturu a komunikacnf pravidla, viz Obrazek 13: Zakladni popis vztah( mezi rolemi.

ManaZer bude zodpovédny za Ffizeni. Bude koordinovat komunikaci na vsechny ostatni
Grovngé, véetné dodavatell a business.

Aplika¢ni manazer bude zodpovédny za minimalizaci doby feseni chyb na produkci
a bude zajistovat komunikaci smérem na uzivatele. V jeho zodpovédnosti bude priori-
tizace a kategorizace chyb.

Aplika¢ni manazer ma liniové podfizené pracovniky funkéni podpory, projektové role
analytika a testera. Solution architekt Fidi projektové vyvojafe. Role analytik, tester
a vyvojar maji své liniové manazery. Nasledujici obrazek obsahuje popis vztahl mezi

rolemi.
Aplikacni manazer Spolupracu;-{ Solution architekt
7
Ridi Rldl
¥

Komunikuji
. ¥
Pracovnik funkéni Ridi Ridi Vivojat
podpory
A
'd
Analytik Tester
A

Obrazek 13: Zakladni popis vztah( mezi rolemi

Zdroj: Vlastni zpracovani (2017)

14.7 Shrnuti kapitoly

V této kapitole byla definovana mise, vize a poslani kompetenéniho centra. Bylo pfi-
stoupeno k dotfidéni a vyhodnoceni poZzadavk(d na centrum, zaroven bylo definovano
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nékolik oblasti pozadavkd, které vyplynuly z prvotni analyzy. Vyhodnoceni bylo prove-
deno jak z pohledu Banky, tak z pohledu kompetencéniho centra. Timto byla situace vy-
hodnocena ze vSech zUcastnénych stran.

Pozadavky byly shrnuty do zakladnich oblasti (viz kapitola 14.4 Shrnuti poZadavk()
a nastinén prenos informaci ze vstup(@ do vystupl kompetencniho centra.

Nasledné bylo pfistoupeno k definovani a popisu roli s jejich kompetencemi. Poté byly
popsany zdkladni vztahy mezi osobami, které budou v modelu fungovani transformo-
vany do organizacni struktury kompetenéniho centra.

Touto kapitolou vznikla celkové koncepce kompetenéniho centra, se kterou bude dale
pracovano jak v ndvrhu modelu fungovani, tak v dalsim rozvoji nad rdmec této diplo-
moveé prace.
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15 Navrhovany model fungovani kompe-

tencniho centra

15.1 Zaclenéni ECM kompetencniho centra v Bance

Na organizaénim schématu, které obsahuje Pfiloha 1: Zaclenéni ECM kompetenéniho
centra do Banky, je zndzornéno zaclenéni kompetencniho centra do Banky. Podstat-
nou skupinou jsou interni zdkaznici. O naplnéni jejich potfeb a oclekavani se
na Business strané stara Aplikacni manazer ve spolupraci s ECM Analytiky a na strané
IT Aplika¢niinzenyr (s kolegy spolupracujiciho Gtvaru).

Na schématu jsou zobrazeny jednotlivé Utvary a role kompetenéniho centra. Zaroven
jsou vysrafovany i ostatni spolupracujici Utvary a role, které budou kooperovat s ECM
kompetenénim centrem.

Ve schématu jsou pouzity nazvy roli, které jsou uvedeny v kapitole 15.3 Role a jejich
napli agendy.

15.2 High-level slozeni kompetencniho centra

15.2.1 Master steering comitee ECM (MSC)

Hlavnim poradnim a rozhodovacim orgdnem bude Master Steering Comitee (MSC) ECM.
Komise bude slozena z hlavnich stakeholder( z fad Businessu a IT, sloZeni bude pro-
meénlivé a bude zaviset na aktualné fesenych oblastech. V tabulce niZze jsou uvedeni
navrhovani stali ¢clenové.

Mezi hlavni ocekdvané projednavané body bude zpravidla patfit:

e Planovani rozpoctu na dalsi kalendarni rok.

e Pribézna kontrola plnéni schvaleného rozpoctu.

e Incidenty — vyskyt, rozsah, dopad na SLA a prlbéh incident(l za predchozi ob-
dobi.

e Projednavani pozadavkd na Upravu systému.

e ECaR - stav, Cerpani rozpoctu.

e Dalsidle aktudlnich potfeb.

15.2.2 Expertni skupina

Pro ECM sluZzby bude vytvorena pracovni expertni skupina sloZzend ze zdastupci
Businessu a IT (viz Pfiloha 1: Za¢lenéni ECM kompetenéniho centra do Banky), ktefi se
budou pfimo podilet na spravé aplikace. Hlavnim Ukolem této skupiny bude zajistit,
resp. naplnit o¢ekavani internich klientl (koncovych uZivateld systému).
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Expertni skupina bude naplnovat své Ukoly predevsim diky:

e Komunikaci s internim zakaznikem.

e Zjistovanim potreb koncovych klient(, sbér BRQ.

e Rozvojem systému s ohledem na potreby klientd.

e Prioritizaci pozadavka.

e Nacenénim (odhad naklad() poZzadovanych Uprav systému.
e Predklddanim pozadavkd na MSC.

e Participaci na schvalenych Gpravach systémda.

15.2.2.1 SloZeni expertni skupiny

Expertni skupina predstavuje zakladni nositele kompetenci. Skladad se z ma-
nagementu, business a IT strany.

15.2.2.1.1 Management
Management obsahuje roli:

e [ECM Strategy lead (ManazZer kompetenéniho centra)

15.2.2.1.2 Business strana
Business strana obsahuje role:

e Aplika¢ni manazer (AM)

e ECM Analytik (BUSS BAN)

e Business architekt (BAR)

e ECM Specialista funkéni podpory (FUP)

15.2.2.1.3 IT strana

Business strana obsahuje role:

e Aplika¢niinzenyr (AE)

e ECM Administrator (ADM)

e Solution architekt (SAR)

e ECM Developer (DEVe)

e Tester (TES)

e ECM Technickych architekt (ITA)

e ECM Specialista aplika¢ni Podpory (SUP)

Zejména pro potfeby rozvoje aplikaci budou nezbytné dalsi role. Tyto role mohou
a nemusi byt soucdasti expertni skupiny. S nejvétsi pravdépodobnosti soucasti ex-
pertni skupiny nebudou a budou poptdny v rdmci Banky, dle potfebné alokace.
Bude se jednat zejména o role:

e InterniIT
o Test factory
» Test manazer/Test koordinator
= Testefi
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o Vyvoj
= Backend developer
= Frontend developer
e PM Pool
o Projektovy manazer (PM)
o ECaR koordinator

15.3 Role a jejich naplih agendy

Pfedpoklddané obsazeni roli a kompetenci pracovnikd (hlavnich odpovédnosti)
v ramci kompetencéniho centra je uvedeno v nasledujici tabulce. Zaroven je uvazovana
skutecnost, ze konkrétni osoby, kterym budou pfifazeny role v kompetenénim centru,
mohou byt z ¢asti alokovany na jiném projektu v rdmci Banky. Role jsou rozdéleny dle
prislusnosti na BUS, IT a koncového uzivatele ECM

15.3.1 Management

V nésledujici tabulce (viz Tabulka 2: Role a jejich ndplih agendy — Management) jsou
uvedeny role alokované v kompetencnim centru ze strany managementu.

Tabulka 2: Role a jejich naplri agendy — Management

Role Hlavni zodpovédnosti
e |eadership
e Management kompetencniho centra
ECM Strategy | e Komunikace za kompetenéni centrum v rdmci Banky
lead (Mana- e Koordinace strategickych krok v kompetenénim centru
Yer Kompe- e Prioritizace projekt(, na kterych se kompetencni centrum podili
. e Prioritizace a planovani dalsiho rozvoje kompetenci osob
tencniho .
e Reportovani
centra) e Sprdva a schvalovaniITIM roli, dozoruje vyuzivani ITIM roli v sou-
ladu s vnitfnimi predpisy
e Stakeholder management

Zdroj: Vlastni zpracovani (2017)

15.3.2 Business

V nésledujici tabulce (viz Tabulka 3: Role a jejich naplii agendy — Business) jsou uve-
deny role alokované v kompetencnim centru ze strany businessu.

Tabulka 3: Role a jejich ndpln agendy — Business

Role Hlavni zodpovédnosti

e Navrh a participace na dlouhodobych i kratkodobych projektech,
b odpovédnost za konzistentnost rozvoje vi¢i strategii
manazer | o Analyza a vyhodnoceni efektivity ECM néstrojd (aplikacnf)
(AM) e \yvoj ECM néstrojd
o drzivyvojovy plan

Aplikacni
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Role

Hlavni zodpovédnosti

o navrhuje drobné i strategické zmény
Spolupréce na aktivitdch projektovych dodévek (aplikacni vyvoj)
Podpora koncovym uzivatelGm

o TresSeniincidentl dle supportniho modelu

o sbérpozadavkl

o pravidelné hodnoceni zpétné vazby od uzivatell — ode-

zva systému
o uzivatelsky komfort a problémy s pouzivdnim nebo s chy-
béjicimi funkcionalitami

Zajistuje komunikaci s uzivateli, pro interniho klienta vystupuje
v roli SPOCa
Ucastni se aktivit spojenych s change managementem a incident
managementem
Sprava Skoleni a skoliteld

o participace na tvorbé skolicich materiald
pfitomnost na skoleni
sbér
vyhodnoceni zpétné vazby ze Skoleni
provadi skoleni uzivatelQ s aplikaci pfi zméné aplikace,
nenahrazuje metodicka Skoleni, zauceni novych zamé&st-
nancl v tymech apod.
SPOCing na trase BUS, IT + dodavatelé

o SLA

o budgeting

o supportni model apod.
Sprava budgetu — planovani a cerpani budgetu ve spolupraci s IT.
Optimalizace budgetu dle aktudlnich moznosti a potreb

o MSCbudget

o provozni naklady

o licence apod.
Sprava dokumentace, provoznich predpist a manuall

o pfirucky

o FAQ, aj.
Sprava a definice alokacnich klic¢d
Je gestorem ¢iselnikd pfimo vazanych na aplikaci
Sprava a schvalovani ITIM roli, dozoruje vyuZzivani ITIM roli v souladu
s vnitfnimi pfedpisy
U&astnf se aktivit spojenych s release management
Validuje BRQ set spolu s BAR
Sprava servisni smlouvy (validace SLA)
Nese odpovédnost za provedeni UAT testl, koordinuje UAT testy
spolu s internim klientem (pokud se podili na testech), akceptuje
test cases, akceptuje dodavku na zékladé provedenych test(
Release a change management
Prioritizace pozadavk{
Servisni smlouva
Licenéni management
Stakeholder management
Sprava Ciselnik(
Komunikace mezi obchodnimi Utvary, reprezentace ECM v rdmci
Bankovni skupiny, hledani vhodnych procesd pro implementaci —

O O O O
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Role

Hlavni zodpovédnosti

definice zpldsobu prezentace Utvardm, navrzeni procesu pravi-
delné komunikace s uzivateli

Tvorba zadani na Upravu systému

Zajisténi skoleni pro uzivatele

Rizenf pfistup( do aplikace

Definice procesu aktualizace a spravy dokumentace

ECM Ana-
lytik
(BUSS
BAN)

Tvorba zadani na Upravu systému
Analytickd spoluprdce na aktivitdch projektovych dodavek (nové
procesy nebo modifikace stavajicich)
Podili se na tvorbé test cases, poskytuje analytickou podporu bé-
hem test(
High-level mapovani a popis procesd vhodnych pro integraci
Mapovani systému vhodnych pro integraci
Analyza a ndvrh AS-IS a TO-BE procesd pro implementaci
o analyza procesu z{stava v kompetenci procesnich analy-
tikd, ktefi predéavaji procesni analyzu
o vstupem pro BAN je zpracovand procesni analyza
od vlastnika procesu, resp. procesniho analytika
o BAN vyhodnocuje vhodnost procesu pro ECM a BPM
o navrhuje dpravu procesu, aby ho bylo mozné efektivné
transformovat do ECM a BPM
o vystupem BAN je analyza TO-BE procesu v ECM a BPM,
véetné ndvrhu obrazovek a flow procesu, identifikace do-
padd do ¢iselnikd (CST i interni &iselniky BPM)
Analyza a vyhodnoceniefektivity procesl — na zddost viastnika pro-
cesu, resp. procesniho analytika pomaha definovat metriky procesu
a poskytne data pro naplnéni metrik
Spoluprace na tvorbé nebo aktualizaci vnitfnich predpisi
o odpovédnost za spravu (vytvareni a aktualizace) vnitfnich
procesl je ponechdna sou¢asnym vlastnikdm.
o vystupuje pouze v roli poradni na Zzddost vlastnika.
Akceptace funkéni specifikace
Podili se na definici monitoringu pro business
Spoluprdce s metodiky v oblasti nasazeni nové verze tiskopisu
o integrace na KOFAX
o zmeény na formulafich
Analytickd podpora pfi feseniincident(
Navrhuje Upravy v &iselnicich (jako soucast analytického vystupu)
Podili se na definici roli a opravnéni (jako soucast analytického vy-
stupu)
Podili se na pripravé skolicich materidl( a definici obsahu Skolenf
Podpora koncovych uzivateld — analytickd podpora v pfipadé re-
sSeni komplikovanéjsiho problému
Spolupodili se na tvorbé, navrhuje zmény v dokumentaci
o uzivatelska pfiruc¢ka
o FAQ atd.
Tvorba zadani na Upravu systému
Aktualizace podklad( pro Skoleni — tvorba Skolicich materiald
Sprava Core dokumentace
o uzivatelska pfiruc¢ka
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Role

Hlavni zodpovédnosti

o FAQ
Testing
High-level mapovani a popis procesd vhodnych pro integraci
Mapovani systému vhodnych pro integraci
Akceptace funkéni specifikace od dodavatele, Gdrzba funkéni spe-
cifikace
Profylaxe

Business
architekt
(BAR)

Tvorba business strategie, mise a cild, ndvrh dlouhodobych i krat-
kodobych projektl, odpovédnost za konzistentnost vyvoje vici
strateqii

Mapovani konkurencénich nastrojd (anti-vendorlocking)

Udrzovani strategie rozvoje v maximalni mozné univerzalnosti
Kontrola dodrzovani bezpenostnich politik banky, fidici akty (BCP
apod.),

Eliminace rizik, spoluprace s auditem, posili se na naplfiovani pfi-
padnych auditnich opatfeni

Sledovani vyvoje legislativy v dané oblasti, vyvhodnocovani dopadu
na aplikaci

Spolupodileni se na definici metrik pro méfeni efektivity
Poskytnuti high-level seznadmenis aplikaci pfi komunikaci mezi ob-
chodnimi Utvary

Reprezentace ECM v rémci Bankovni skupiny

Definovani BRQ set

Analyzovani a vyhodnocovani efektivity procesd

ECM Spe-
cialista
funk&ni
podpory
(FUP)

Kontaktni osoba pro interni uZivatele v oblasti podpory
Koordinace reseni otevienych incident( s vysokou prioritu, v rdmci
pravidelnych jednani na MSC bude informovat o posunu feseni

o vznik problému

o oprava chyby v ramcirelease, aj.
Informovani o poctu, zdvaznosti, zplsobu i fazi reSeni kazdého in-
cidentu v rdmci mési¢nich MSC (vzdy za pfedchozi obdobf)
IndividudIni pfistup kincidentdm, ve spolupraci se zainteresova-
nymi osobami (AE, AM, dodavatel aj.) bude hleddno nejvhodnéjsi
feSeni
Zodpovédnost za tvorbu a aktualizaci SLA
Bude prebirat vSechny pozadavky od helpdesku uréené pro kom-
petendéni centrum
Bude Fesit incidenty funkéniho charakteru
Kontaktovani uzivatele pro vysvétleni, doplnéni informacim kinci-
dentdm
Zajisténi komunikace na business a dodavatele
Zajisténi predani chyb na technickou podporu
Zajisténi interni opravy vybranych chyb
Sprava vsech chyb
Sprava vsech zménovych pozadavk( a zajisténi jejich zpracovani
Stanoveni a zruSeni workaroundu v pfipadné spoluprdci s dodava-
telem
Predavani vyfeSenych incidentl zpét na helpdesk

Zdroj: Vlastni zpracovani (2017)
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15.3.3 IT

V nédsledujici tabulce (viz Tabulka 4: Role a jejich ndpli agendy — IT) jsou uvedeny role
alokované v kompetenénim centru ze strany IT.

Tabulka 4: Role a jejich ndplri agendy — IT

Role Hlavni zodpovédnosti

e SPOC pro AM na BUS strané
Je vlastnikem aplikace na IT strané a ma komplexni znalost
funkcnosti a integrace aplikace do celého prostredi

e MUzZe naplfiovat roli Service ownera (SO) a to tam, kde neni napl-
néna pozici IT Service ownera

e Bude provadét analytickou ¢innost pfi hledani a odstranovani
chyb v aplikaci (Incident management)

e Je-livroli SO, bude navrhovat systémova reSeni pri drobném vy-
voji a pfi odstrafiovani chyb aplikace

e Bude konzultovat a prebirat praci od vyvojovych tymu (internich
i externich)

e Podili se na akvizi¢nim procesu v rdmci projektl a drobného vy-
voje

inzenyr (AE) | e Bude se G¢astnit change managementu

e Zajisti vendor management (vlastnictvi servisnich smluv a udr-
Zovanivztahu s dodavatelem na servisni drovni)

e Pokud to neni zajisténo jinak — pro spravované aplikace zajistuje
prfipadny nakup smluvené licenéni a servisni podpory

e Stard se o zivotni cyklus aplikace (EOS/EOL)
Bude spravovat dokumentaci k aplikaci

e 7 hlediska provozu aplikace vystupuje jako prostfednik mezi IT
a businessem, v pfipadé krize je kontaktem pro business SDO
Zajisti ze své strany podklady pro pldnovani budgetu MSC
Zajisti potfeby technického upgrade na spravovanych kompo-
nentach (napf. koncici podpora, aj.), o ¢emz v dostate¢ném
pfedstihu informuje a konzultuje s AM

Aplikacni

e (Odpovédnost za DEV prostredi
e (Odpovédnost za INT prostfedi
e Nasazovaniaplikace na DEV a INT
e Tvorba provozni dokumentace
ECM Admi- e [Infrastrukturni L3 support ECM a BPM
nistrator o Bude provadét analytickou ¢innost pfi hledani a od-
strafiovani chyb v infrastrukture systému (Incident ma-
(ADM)
nagement)
o Bude navrhovat systémova feseni pfi odstranovani
chyb v infrastrukture systému (Problem management)
e Bude komunikovat s dodavateli pri feSeni incident( a poza-
davkd
e Plsobijako prostfednik mezi BUS a IT pro definice TO-BE mo-
ECM Solu- delu
tionarchi- | o Finalizace datového modelu (uréenf datovych typQ)

tekt (SAR) e Spoluprdce s BUS (definice TO-BE modelu)
e |3 aplikaénisupport ECM a BPM
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Role

Hlavni zodpovédnosti

o Bude provadét analytickou ¢innost pfi hledani a od-
stranovani chyb v aplikaci (Incident management)
o Bude navrhovat systémova feseni pfi drobném vyvoji
a pfi odstranovani chyb aplikace
Komunikace s dodavateli pfi reseni incidentl a pozadavkd
Poskytovani podpory AM pfi jednani s potencionalnimi zédkazniky
o zhodnocenim pozadovaného rfeseni po technické
strdnce a nacenénim dané sluzby
Poskytovani konzultace pro navrhovand vylepseni ze strany BUS
vlastnika
Zodpovédny za tvorbu Funkéni specifikace

ECM Deve-
loper
(DEVe)

Vyvoj novych procest podle TO-BE model(
Spolupréace a koordinace s dodavatelskym vyvojovym tymem
Bude zodpovidat za tvorbu technické specifikace
Je zodpovédny za tvorbu a aktualizaci instala¢ni prirucky
Provadéni Unit testl
L3 aplikacni support ECM a BPM
o Bude provadét analytickou ¢innost pfi hledani a od-
stranovani chyb v aplikaci (Incident management)
o Bude navrhovat systémova feseni pfi drobném vyvoji
a pfi odstranovani chyb aplikace
Komunikace s dodavateli pfi feseni incidentd a pozadavkd

Tester

(TES)

Odpovédnost za exekuci testd
Priprava test cases

Pfiprava a revize testovacich dat
Reportovani vysledk( testd
Zadavani a update incidentd v HP QC
Eskalace nevyfeSenych incidentd

ECM Tech-
nickych ar-
chitekt (ITA)

Navrh IT datového modelu, diagramu nasazeni a diagramu kom-
ponent

Odpoveédny za IT definice TO-BE modelu

Poskytovani konzultaci pro navrhovana vylepSeni ze strany

IT vlastnika

Zodpovédny za tvorbu technické specifikace

ECM Specia-
lista apli-
kac¢ni pod-
pory (SUP)

Odpovédnost za ACC a PROD prostredi
Bude provaddét zasahy v Admin konzoli
Nasazovani aplikace na ACC a PROD
Zodpoveédnost za aktualnost provozni dokumentace
Proaktivni a rutinni spusténych procesnich instanci
L2 support ECM a BPM
o U pfridélenych pozadavk( a incidentl bude provadét
kontrolu pfifazeni kategorie, priority, dplnost poskyt-
nutych informaci
o analyza a feseni pozadavkd a incidentd
o zaklddani pozadavk(l, incidentd a souvisejicich inci-
dentdl, problémi a pozadavkd na zménu
o eskalace na L3 support
o vytvarenizdznam( do znalostni databdaze
Prebirdni chyby od funkéni podpory

| 81




Role Hlavni zodpovédnosti
e Oprava chyby v rdmci podminek stanovenych v supportni
smiouvé
e Predavani opravy na funkéni podporu
Zdroj: Vlastni zpracovani (2017)
15.34 Alokace kapacit pro jednotlivé role

V nésledujici tabulce (viz Tabulka 5: Alokace kapacit) je nazna¢ena odhadovana po-
tfebné kapacita zdroju.

Tabulka 5: Alokace kapacit

Role FTE alokace internich kapacit
ECM Strategy lead (LEA) 1,0
@ [ Aplikacni manazer (AM) 1,0
£ [ECM Analytik (BUSS BAN) 1,0
@ |Business architekt (BAR) 0,8
ECM Specialista funkéni podpory (FUP) 1,0
Aplikaéni inzenyr (AE) 0,6
ECM Administrator (ADM) (DEV, DEV/INT) 0,6
Solution architekt (SAR) 1,0
E | ECM Developer (DEVe) 0,5
Tester (TES) 0,5
ECM Technicky architekt (ITA) 1,0
ECM Specialista aplika¢ni podpory (SUP) 1,0

Zdroj: Vlastni zpracovani (2017)

15.4 Organizacni struktura

Organizacni struktura bude reflektovat modely fungovani kompetencniho centra
a predpokladané obsazeni lidskymi zdroji. Pfedpokladem je udrzet organizacni struk-
turu kompaktni a flexibilni.

Na ndasledujicim diagramu (viz Obrazek 14: Organizacni struktura kompetencéniho cen-

tra) je zobrazena navrhovana organizacni struktura z high-level pohledu.
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ECM Kompetencni

Team
1
| | 1 1 | 1
ECM Strategie ECM Architektura ECM Support ECM Sluzb ECM Vyvoj ECM
g PP y yvel Infrastruktura
I_ (LEA) ECM (sAR) solution || | (am) aplikacni ||| (am) Aplikacni (:1"’2 PZ“’rJ‘j'EtC""Fg’ I_ (AE) Aplikaéni
Strategy lead architekt manazer manazer anazer/=ta inzenyr
koordinator
| | (BAR)Business || | (SUP) Specialista (AE) Aplikacni (SAR) Solution (AE) Aplika¢ni
architekt aplika¢ni podpory inZenyr architekt inZenyr
(ITA) Technicky (FUP) Specialista (BUSS.BAN) .ECM (DEVe) ECM
] architekt | funkeni podpory —|Analytik/Business Developer
analytik
(TES) Tester

Obrazek 14: Organizacni struktura kompetencniho centra

15.5 Finance

15.5.1

Zdroj: Vlastni zpracovani (2017)

Rozpocet

Rozpocet na provoz a Upravy systémd ECM bude drzen v rdmci MSC. MSC skupina se
bude typicky zabyvat dvéma hlavnimi oblastmi tykajici se budgetu:

e Planovani rozpoctu:
na nasledujici kalendarni rok bude probihat standardné béhem 3Q roku
predchazejiciho, s ohledem na dalsi ¢innosti v bance.
Aplika¢ni manazer bude predkladat vycet zamyslenych/ocekavanych
Uprav systémd v poloZce ,planovand maintenance”.
Aplika¢niinZzenyr ndsledné doplini Gpravy systému za oblast IT (zpravidla
technického charakteru) a naceni vSechny polozky (s pfipadnou konzul-
taci u dodavatele). Zaroven predlozi aplika¢nimu manazZerovi navrh po-
tfebnych MDs pro oblast ,nepldanované maintenance” srozpadem
po jednotlivych poloZkach.

O

O

e Cerpanirozpodtu:

O

bude projednavano na pravidelnych mésicnich jednanich v rdmci MSC.
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15.5.2 Predpokladana struktura rozpoctu

V nésledujici tabulce (viz Tabulka 6: Pfedpoklddané struktura rozpoctu) je zndzornéna
predpokldadana struktura rozpoctu s ohledem na predpoklddané ¢innosti®.

Tabulka 6: Predpokladand struktura rozpoctu

Druh Popis

Naklady za provoz hardwaru (servery, databaze, sitové
sluzby, infrastruktura, aj.), produkéni néklady

Produkce

Smlouva s dodavatelem o podpore aplikaci (L4), main-

Servisni smlouva o
tenance aplikaci

Licence Ndkup novych licenci, obnova licenci

Konkrétni pozadavky na Upravu aplikaci, planované
Upravy (pozadavky predkldda a plénuje zvIast IT
a Business)

Pldnovana main-
tenance

Nepldnovana main-

Regenfincidentd, konzul nalyz kumen .
tenance ese cidentu, konzultace, analyzy, dokumentace, aj

Zdroj: Vlastni zpracovani (2017)

15.5.3 Alokace nakladu

V rdmci pfejimanych (ze strany IT) a poskytovanych (internim klientdim) sluzeb, bude
vznikat potfeba transferu (prelctovani) ndkladd mezi jednotlivymi entitami, Gtvary
a nakladovymi strfedisky. VeSkeré naklady, které bude IT fakturovat Business stranég, bu-
dou ze 100 % hrazeny z rozpoctu Banky. Pfedctovani ndklad(l od jinych entit, kterym
budou ECM sluZby poskytovany uvnitf skupiny, bude uréeno dle mnoZstvi vyuZivanych
sluZzeb a Casové vytizenosti.

ABC model (model vnitini alokace naklad() neni v dobé zpracovani diplomové prace
nastaven a nelze jej nastavit bez projednani napfi¢ organizaci. Jeho podoba bude
zpfesfiovana v case.

6V tabulce nejsou uvedena na pfani organizace spolupracujici na vzniku diplomové prace kon-
krétni financni vycisleni.
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15.6 Servisni a licen¢ni management

15.6.1 Servisni smlouvy

Rozsah a podminky spoluprace s jednotlivymi dodavateli nastrojd pro provozovani
ECM sluZzeb budou standardné pokryty servisnimi smlouvami. V této kapitole jsou na-
znaceny klicové aspekty smluv a skutecnosti, které by mély byt pomoci smluv oSet-
feny.

e Definovani kompetentnich osob na strané dodavatele a strané Banky.

e Definovani rozsahu podpory a konkrétnich SLA napt.:

o PInd podpora: 5 dni x 8 hodin (pondéli—-patek, 9:00—17:00)
o Dostupnost: 98,50%
o Cas na znovu zprovozné&nf: 4 hodin
o Cas hardware odpové&di:  2-5sec

e Komunikace ohledné vypadk( sluzeb
e Komunikace pfiincidentu

15.6.2 Licenéni management

Oblast licenéniho managementu bude zfejmé definovana ze strany dodavateld. Ty-
picky je tfeba zajistit vhodny pocet licenci pro provoz aplikaci, v kombinaci s vykonem
procesord serverd, na kterych budou aplikace provozovany (U nékterych typd aplikaci
nebude tedy kli¢ovy pocet uzivatell, ale hardware vykon).

15.7 Kontrolni mechanismy Fizeni financi a smiluv

Z povahy kompetencéniho centra budou existovat rlizné pfistupy pro ¢erpani budgetu
v rdmci provozu sluzeb (maintenance, development). Rozdilny pfistup je dan charak-
terem pozadavkU a jejich zaclenéni dle typu rozpoctu. Obecné je mozné vychazet
z nize uvedené tabulky, viz Tabulka 7: Kontrolni mechanismy fizeni financi a smluv.

Tabulka 7: Kontrolni mechanismy fizeni financi a smluv

Druh Popis Podminky ¢erpani rozpoctu

Naklady za provoz hard- | Cerpani bude probihat automaticky bez sou-
waru (servery, databaze, | ¢innosti MSC. IT bude fakturovat na mésienf
Produkce | sitové sluzby, infrastruk-

, . | bazi, vécnou spravnost a Uhradu bude stan-
tura, aj.), produkéni na-

dardné zajiStovat Bankovni controlling.

klady
Servisnf Smlouva s dodavatelem | |T pude fakturovat bez soucinnosti MSC. Cer-
smilouva | ° podpofe aplikace (L4), | panf ,predplacenych” MDs dodavatele bude

maintenance aplikace v kompetenci Aplikaéniho manazera na kon-
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zultace a drobny vyvoj. Cerpani MDs IT stra-
nou bude podléhat schvaleni Aplikacniho
manazera.

Licence

Nakup

novych

licenci, i oL L
Nakup bude podminén schvalenim na MSC.

obnova licenci

Planovana

Konkrétni poZadavky na
Upravu aplikaci, pladno-

Cerpani prostfedkl (MDs IT a penize dodava-

teli) bude mozné vyhradné po odsouhlasenfi

main- vané Upravy (pozadavky
tenance predklada a planuje | konkrétniho change.
zv1ast IT a BUS)
Neplano- | Reseni incidentu, kon- | Cerpaniv zavislosti na potfebach provozu
vana main- | zultace, analyzy, doku- , . , , ,
_ yzy systému, bez predchoziho schvaleni.
tenance mentace, aj. (IT MDs)

Zdroj: Vlastni zpracovani (2017)

15.8 Komunikaéni plan Aplikaénich manazeru

Predpoklddany komunikacni plan reflektuje zazité zvyklosti v Bance a navazuje
na predpoklddanou organizalni strukturu. Kompetencéni centrum ECM je postaveno
na poskytovani klicovych ECM sluZzeb. Ty maji v gesci jednotlivi Aplika¢ni manazefi,

proto se tento komunikaéni plan vénuje pravé komunikaci na Urovni aplikacnich ma-
nazerld. Aplikaéni manazer zajisti komunikaci smérem ke stakeholderd dle tabulky
nize, viz Tabulka 8: Komunikacni plan aplikac¢nich manazerg.

Tabulka 8: Komunikacni plan aplikacnich manaZerd

Aktivita Popis Frekvence Forma Stakeholder
Osobné (BUS
. . B-3 / teamleader
Pfehled o pl- MSC meeting)
néni SLA para-
metrd Y vy , N . B-2
Reporting 1x mési¢né Pisemné (e-mail)
za pfedchozi B-3 / teamleader
SLA a INC ,
Prehled o obdobi
vzniklych INC a Osobné (BUS
o . ) B-3 / teamleader
zpUsobu jejich MSC meeting)
feseni
Obratem Pisemné (e-mail) | -
INC han- Informace B-3 / teamleader
dling o vzniklych Dle potfeby | Telefonicky Power user
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INC a zpUsobu
jejich Feseni

End user

Informace

Osobné (BUS

béznych pro-
blémd

. ) 1x mésicné _ B-3 / teamleader
, o pldnovaném MSC meeting)
Novinky / .
ROZVO] rozvoji sys- 5o
4 Y Pisemné (e-mail, -
temL/J a novych Dle potieby (
verzich web) B-3 / teamleader
Priprava, zajis-
Skolenf téni a organi- Dle potfeby | Osobné Interni lektor
zace Skolenf
Skolici ma- | Dostupnost Internf lektor
terialy / materiald . . .
. i o Vzdy Pisemné (web) Power user
uzivatelské | v aktualni po-
prirucky dobé End user
Vycet nejcas-
téjsich dotaz(
FAQ a do- | a odpovédi, . ) . Power user
o . L. | Vzdy Pisemné (web)
poruceni zpUsob fedeni End user

Zdroj: Vlastni zpracovani (2017)

15.9Drobny vyvoj a rozvoj ECM sluzeb

Vyvoj v aplikaci s ohledem na rozsah (ndklady, MDs, dopady do externich dal$ich sys-
témU0) Ize realizovat projektovou nebo neprojektovou dodavkou. V pfipadé vétsiho

rozsahu dodavky bude respektovan release management Banky, viz kapitola 9.2 Rele-
ase a deployment management. Samostatnou kapitolu vyvoje tvofi opravy zjisténych
produkénich chyb.

Nasledujici tabulka (viz Tabulka 9: Vyvoj a rozvoj ECM sluzeb) shrnuje jednotlivé pred-

poklddané typy zménového fizeni.
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Tabulka 9: Vyvoj a rozvoj ECM sluZeb

Typ zménového fi- Popis
zeni
e Pldnované vydaje
Projektové e Aktivita vétSiho rozsahu nez neprojektové
e Pridélen projektovy manazer
e Vlastnirozpoet mimo MSC
Neprojektové e Planovane vydaje
(ECaR) e Zmény mensiho rozsahu (do 300.000 CZK, jeho ekvivalentu
v MDs & kombinaci)
Oprava iﬂCidenth ° Nep|a’nované Vydaje
Zdroj: Vlastni zpracovani (2017)
15.9.1 Dodani rozvojovych sluzeb

Na zakladé zvyklosti Banky a pfedpokladanému fungovani kompetencniho centra ECM,
byl nadefinovan obecny proces pro dodani vyvojovych a rozvojovych ECM sluzeb.
Tento proces se tyka jak projektovych, tak neprojektovych dodavek.

Proces zachycuje Obrazek 6: Release a deployment management, viz kapitola 9.2 Re-
lease a deployment management.

15.10 Test management

Oblast testovani je pIné v gesci Aplikaéniho manazera. Druhy test( jsou rozdéleny dle
typu dodavky na testovani v ramci béZnych zménovych fizeni a projektové dodavky.

e PoZadavky na regresni testy obecné:
o Aplika¢ni manaZer bude zodpovédny za tvorbu, aktualizaci a provedeni
regresnich testd.
Regresni testy budou provadény vzdy pfi nasazeni change aplikace.
Bude provddéno na akceptacnim prostfedi Banky, cilem bude provéfit,
zda nasazenim nové zmény nedoslo k chybé na stavajicich (jiz imple-
mentovanych) funkcich.
e PoZadavky ECM regresni testy:
o Testovani vsech hlavnich funkci aplikace.
o Provéreni smérovani implementovanych procesl (tvorba a update test
case).
o Testovani specifik aplikace.
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15.10.1 Neprojektova dodavka

Aplika¢ni manazer ve spolupraci s koordindtorem neprojektové dodavky zajisti testo-
vani v akceptacnim prostifedi banky (v pfipadé béznych zménovych fizeni). V roli Test
manazera bude logicky vystupovat Aplikaéni manazer, ktery zajisti tvorbu a exekuci
test cases (at uz regresnich, funkénich atd.) ve spolupraci s Business analytiky, kteff
budou zodpovédni za otestovani procest E2E.

15.10.2 Projektova dodavka

V pripadé projektovych dodavek bude alokovan Test manazer. V pfipadé, Ze se testo-
vani Aplika¢ni manazer ani ECM Analytik nelcastni, AM validuje testovaci scénare.

Nastrojem pro podporu UAT bude zpravidla vyuzivan HP Quality Center. V QC budou
evidovany vsechny testovaci scénéare pro INT i ACC prostredi. Zplsob zapisu bude pre-
dem odsouhlasen s Test manazerem, ktery bude zodpovédny za vytvoreni testovacich
scéndfd. Teprve po Uspésné protestovanosti na integraénim prostredi (ze strany IT)
bude mozné systém nasadit do akceptacniho prostfedi. Nasledné AM zajisti organizaci
a exekuci testingu koncovymi uzivateli. Vysledky testd, véetné zaloZeni defektd zajisti
AM. Bude v Uzkém kontaktu s Test manazZerem, ktery bude koordinovat feseni zaloze-
nych defektl a nasazovani oprav (béhem servisnich oken definovanych release kalen-
darem Banky, viz kapitola 9.2 Release a deployment management).

15.10.3 Profylaxe

Pro predchazeni vzniku incidentd na ECM sluzbéach a pro Gcely monitoringu stavu apli-
kaci budou implementovany ndastroje pro akceptacni a produkéni prostfedi. Vybér
téchto nastrojl bude upfesnén v case.

15.11 Support a Incident management

15.11.1 Incident management

Incident management bude proces zaméfeny na rychlé odstranéni zavad na systé-
mech bez hledani a feSeni pficiny zdvady. Pristup k fizeni incidentl na systému se
bude odvijet od definovanych standard( platnych v prostfedi Banky, a bude doplnén
o specifika predmétné aplikace.

Zakladni koncept jednotného pristupu kincident managementu pro ECM sluzby je
popsan detailné v kapitole 15.11.2 Support management.
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15.11.1.1 Prioritizace incidentu

Klicovym rysem procesu incident managementu bude feseni incidentl v poradi dle
priority stanovené na zadkladé dllezitosti ohrozenych sluzeb IT, resp. na zakladé uza-
vienych SLA, coz v disledku znamen4, ze zdroje IT jsou prioritné alokovany na zavaz-
néjsi vypadky pfed méné vyznamnymi.

Pro kategorizaci incidentl bude vyuzita metodika Helpdesku IT, kdy incidenty nabyvaji
priority 1 az 6. Parametry, které ovliviiuji hodnotu priority, jsou urgence a dopad.
Z téchto hodnot bude stanovena vysledna priorita.

e Urgence:

o Vysoka: neexistuje zddna alternativa, obchodni aktivity nemohou byt ji-
nak provozovany.

o Strfedni: existuje alternativa.

o Nizka: neni urgentni.

e Dopad:

o 1 -je ovlivnén cely chod Banky, napf. celd centrdla, vSechny pobocky,
bankomaty, sluzba Internetového bankovnictvi / sluzba BusinessBan-
kingu. Kolaps nékterého z centralnich systémue banky.

o 2 -dopad se tyka nékolika malych nebo stfednich Gtvard, nebo jednoho
velkého Utvaru. Dalsi mozny dopad v této kategorii mize byt na po-
bocky, bankomaty nebo na hlavni funkce Internetového bankovnictvi ¢i
sluzby BusinessBankingu.

o 3 -skupina uzivatel(, napt. jeden mensi Gtvar nebo pobocka.

o 4 - ovlivnén je zadavatel, individuaIni incidenty na lokalnich stanicich,
napfr. selhani HW, uZivatelského pfistupu do systému.

15.11.1.2 Stavovy diagram Fes$eni incidentii v ramci kompetenéniho
centra

Kompetencnicentrum pfebereincident a zaeviduje ho. U zménového pozadavku bude
uvedeno, Ze se jedna o zménovy pozadavek a bude pfedan na business.

Vysvétlujici poznamky ke stavovému diagramu (viz Obrdzek 15: Stavovy diagram fe-
Senfincidentd):
e Stav zaparkovano:

o U incidentl je predpoklad, Zze m(zZe potenciondlné dojit k Casové pro-
dlevé kvlli chybé jinych aplikaci nebo libovolné treti strany, kterou kom-
petenéni centrum nem0@zZe ovlivnit.

o Tento stav umoznuje incident zaparkovat.

e Stav odpovézeno

o V pfipadé rychlého vyfedeni pracovnikem funkéni podpory (telefonicka

odpovéd).
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Obréazek 15: Stavovy diagram reseni incidenti

Zdroj: Vlastni zpracovani (2017)

15.11.2 Support management

15.11.2.1 Rezim podpory

Helpdesk bude dostupny dle aktudlné platnych pravidel. Funkéni podpora bude do-
stupnd v rezimu 5 x 8, tzn. v pracovni dny 9-17 hod (viz kapitola 15.6 Servisni a licen¢nf{
management). Technickd podpora (L3) bude dostupna dle supportni smlouvy (viz ka-
pitola 15.6.1 Servisni smlouvy).

15.11.2.2 Model podpory

Podpora (Support) uzivateld bude probihat dle niZze uvedeného schématu, viz Obrazek
16: Zakladni schéma Urovni podpory, bude tedy vyuzit standardni supportni model
uplatinovany v Bankovnim prostfedi s prinlédnutim ke specifikim aplikace. Tento de-
tailni model podpory vychazi zobecné koncepce podpory, viz kapitola
14.3.2.2 Support, resp. Obrazek 11: Schéma podpory v rdmci kompetencniho centra.

Kazdy incident, ktery bude pfedan podpofe, bude oznalen jako chyba nebo zménovy
pozadavek. Tento stav se mdze zménit. Zménovy pozadavek nebude déle zpracova-
van v ramci podpory, ale pfedan na business.

e L1 support: Helpdesk:
o Helpdesk pfijme pozadavek nebo chybu.
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o Helpdesk bude postupovat dle pfedem definovaného manudlu, ktery
bude obsahovat zejména typizované incidenty a zp(lsob jejich reseni.
o Helpdesk bude delegovat incidenty neobsazené v pfiru¢ce (doplnény
o v8echny potfebné nélezitosti) na funkéni L2 support v rdmci kompe-
tencniho centra ECM.
e |2 support: nasmérovani Helpdeskem dle charakteru incidentu:
o |IT provoz
» Definované pozZadavky, budou feseny internimi vyvojafi a nebu-
dou predavany na dodavatele.
o Business Aplika¢ni manazer
= V pfipadg, Ze se bude jednat o vyvoj na strané dodavatele, bude
tento incident delegovan na technickou podporu L3.
e |3 support:
o [T aplikagniinZzenyr
o IT development
e |4 support:
o Externi podpora od dodavatele

4 4 N /

1. Uroveri podpory 2. Urovefi podpory
1) (L2)

0

Koncovi uZivatelé Helpdesk Kompetenéni centrum

9 \ PN

Obrazek 16: Zakladni schéma urovni podpory

- N ™

3. Urovei podpory 4. Urovefi podpory
(L3) (L4)

~

Funkéni podpora

( oo
Interni technickd \) 4 ‘ W4
podpora A %
4 ]

Technicka podpora Podpora od dodavatele

e A4 0N 0 4

Zdroj: Vlastni zpracovani (2017)
15.11.2.3 Zakladni proces podpory

Helpdesk bude pfedstavovat prvni kontakt uzivatele s podporou. Pracovnici helpdesku
budou fesit pouze incidenty, ke kterym budou mit dostatecné znalosti. Vsechny
ostatni incidenty budou predany na kompetenéni centrum na funkéni podporu. Pra-
covnik funkéni podpory bude pouzivat stejnou aplikaci jako helpdesk, odpovédi budou
zapisovany k incidentu, pfipadné komunikovany telefonicky s uZivateli za U¢elem vy-
svétleni & doplnéni informaci. Incident bude vracen zpét na helpdesk, helpdesk pre-
dava na uzivatele. Pokud neni mozné chybu na drovni funkéni podpory vyfesit, je evi-
dovéana v aplikaci pro spravu chyb a poté bude predana na interni technickou podporu
nebo na externiho dodavatele.

Pokud bude nahldseny incident ohodnocen jako zmeénovy pozadavek, bude tento in-
cident v aplikaci uzavfen, uzivatel bude informovan, Ze se jedna o zménovy pozada-
vek. Tento zménovy pozadavek bude prfedan na business prostfednictvim helpdesku.
Na rozhodnuti, zda se jednd o zmé&novy pozadavek, se bude podilet také zastupce
business. AZ po dohodnuti, zda incident je zmé&novy poZadavek, bude incident pfedan
na business (viz Obrazek 17: Zakladni proces podpory).
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15.11.2.4 Proces analyzy chyby

Po pfevzetiincidentu od helpdesku, jeho akceptaci a identifikaci, Ze incident je chyba,
bude tato chyba evidovana v aplikaci, ve které se budou spravovat vsechny chyby
azmeénové pozadavky v ramci kompetencniho centra. V pfipadé, Ze chyba byla jiz evi-
dovdna, bude predana zpét na helpdesk. Helpdesk preda na uZivatele s informaci, ze
se jednd o duplicitu.

Chyba bude déale v kompetencnim centru kategorizovana a uréena priorita opravy. Po-
kud bude vyZadovan workaround, bude vramci kompetencniho centra, pfipadné
ve spolupraci s dodavatelem a business, nalezeno feseni(zména procesu pripadné vy-
vOj a nasazeni workaroundu).

Dalsi moznosti opravy chyb bude manualni oZiveni proces( na produkénim prostredi.
Toto bude v gesci Aplikacniho manazera, pfipadné pracovnika funkéni podpory. Chyba
bude uzavfena a pfeddna zpét na helpdesk. V prfipadé velkého mnozstvi spadlych pro-
cesU bude nalezeno technické feSeni (napf. skripty) pro obnovu procesu v rémci inter-
niho vyvoje.
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Pokud chybu nebude mozné interné opravit, bude predéna na technickou podporu dle
podminek domluvenych s jednotlivymi dodavateli (viz Obrdzek 18: Proces analyzy
chyby).

Jedna se o Evidence chyby v Uréent priority a Definovani P”p' Ko;\unlklace i Uzivatelé pokraguj
znamou chybu?, Ne aplikaci kategorie chyby hasazeni CLEEDAD V préci
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Obrazek 18: Proces analyzy chyby

Zdroj: Vlastni zpracovani (2017)
15.11.2.5 Proces nasazeni opravy chyby na produkcni prostredi

Po opraveni chyby (bugu) bude uréeno, jestli je opravu nutno nasadit okamzité (ASAP),
pripadné jestli je moZzné nasadit opravu za provozu daného systému. Dojde k pfipravé
opravného balic¢ku pro nejbliZzsi release, nebo k okamzitému nasazeni na produkci. Po-
kud byl nasazen docasny workaround dojde k jeho odstranéni, pfipadné dojde k ma-
nudlnimu oziveni procest na produkénim prostredi. Veskeré zmény by mély byt ko-
munikovany s klicovymi stakeholders, az do uzavfeni procesu nasazeni opravy chyby
na produkéni prostiedi (viz Obrdzek 19: Proces nasazeni opravy chyby na produkéni

prostiedi).
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Obréazek 19: Proces nasazeni opravy chyby na produkcni prostredi

Zdroj: Vlastni zpracovani (2017)
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15.12 Komunikace mezi uzivateli

15.12.1 Bézna komunikace

e UZivatelé budou informovani o:
o Planovanych vypadcich na produkci.
o Neplanovanych vypadcich na produkci.
o Znadmych chybdch, kdy je dopad na béZnou pracovni ¢innost uzivatele.
o Workaroundech (ndhradnim fesSeni, které jim umoZni pokracovat
Vv praci).
o Nasazenych opravach, které jsou relevantni pro koncové uzivatele.

15.12.2 Incident komunikace

Komunikaci zachycuje Obrdzek 20: Komunikace mezi uZivateli a drovni podpory. Ko-
munikaci Ize shrnout do nékolika zédkladnich bod{:

e Koncovi uzivatele kontaktuji vzdy pouze Helpdesk L1.

e Pracovnici funkéni podpory L2 budou kontaktovat koncové uzivatele v pfipadé
potfeby dalsich informaci k hldsenému incidentu.

e Pracovnici technického supportu L3 nebudou komunikovat s koncovymi uZiva-
teli, v pfipadé potfeby upfesnéni bude probihat komunikace s L2, ktery zajisti
kontakt s koncovymi uzivateli.

Komunikace

Koncowy uzivatel Helpdesk Funkéni podpora | Technicka podpora

@ @ @
<= | o= <=0
A T A A

<, 3

Obrazek 20: Komunikace mezi uZivateli a drovni podpory

Zdroj: Vlastni zpracovani (2017)
15.13 Job rotation, rozvoj a vzdélavani osob v ramci
kompetencniho centra

PoZadavek nainterni job rotation (viz kapitola 14.3.1.3 Job rotation, rozvoj a vzdélavani
osob vradmci kompetenéniho centra), byl po konzultaci s Bankou ¢aste¢né presunut
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do gesce Bankovniho HR. HR dokaZe zajistit pomoci Upravy svych stdvajicich HR pro-
grami efektivnéjsi job rotation v rémci kompetencniho centra, neZz kdyby byly tyto
kompetence presunuty napf. na manazera.

Uprava stdvajicich HR program(@ bude spod&ivat v:

e Upraveé kritérif hodnoceni zameéstnanc( v rédmci kompetencéniho centra,
e pridani manazera kompetencéniho centra do hodnoticiho procesu,
e specifikovani roli v kompetenénim centru z HR pohledu.

15.14 Propagace kompetencniho centra

PoZadavek na propagaci kompetencéniho centra (viz kapitola 14.3.1.4 Propagace kom-
petencniho centra) byl v rdmci Banky prodiskutovéan a jeho realizace bude prevedena
do samostatného interniho projektu, které zajisti Bankovni oddéleni PR.

Po Uspésné realizaci projektu bude odpovédna osoba za interni propagaci kompe-
tenéniho centra manazer. Ten bude postupovat dle vystupd z projektd a dalsich dopo-
ru¢enych krokd ze strany PR oddéleni.

15.15 Reporting

Oblast reportingu je definovadna high-level pohledem z toho divodu, Ze Banka mé
v oblasti reportingu pomérné jasné dané interni procesy.

Standardné bude report obsahovat nékolik zdkladnich informacit:

o Kolik je aktudlné chyb.

e Vjakych stavech jsou chyby.

e O jakytyp chyb se jedna.

e Prehled chyb za urcité obdobi v jednotlivych stavech.
e DobafeSenijednotlivych chyb za dodavatele.

15.16 Shrnuti kapitoly

Tato kapitola popisuje konkrétni model fungovani kompetencniho centra ECM sluzeb
v Bance. Jednd se o ndvrh bé&zného chodu centra na zdkladé prechozich kapitol. Jsou
zohlednény jak pouZivané systémy, viz kapitola O
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Projekty a sluzby programu Paperless, tak navrhnutd koncepce celého centra, viz kapi-
tola 14 Navrh koncepce kompetencéniho centra v Bance.

Po definovani lidskych zdroj a jejich zacleni do struktury Banky, je pfistoupeno k de-
finovani napiné agendy jednotlivych roli. Je popsdna organizacni struktura kompe-
tencniho centra. Byl nastinén pfistup k planovani financi, budget, prfedpokladané
strukture rozpoctu a expertni uréeni alokaci naklada.

Poté bylo pfistoupeno k problematice servisnich smluv pro zajisténi bezproblémo-
vého chodu spravovanych IT systémd.

Néasledné byly definovany kontrolni mechanismy kompetenéniho centra a komuni-
kacni plan.

Samostatnd podkapitola byla vénovana drobnému vyvoji a dalsimu sméfovani ECM
sluzeb spolu s definovanim pozadavkad.

Dalsi podkapitola je vénovana incident managementu, resp. supportnimu submodelu
fungovani kompetendcniho centra spolu s prioritizaci incident0.

Dalsi subkapitola obsahuje popis bézné komunikace kompetencniho centra s inter-
nimi zakazniky a dodavateli.
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16 Souhrn prace

16.1 SpInéni cilt prace

16.1.1 Analyza bankovniho sektoru a Banky

Ucel tohoto cile pFedstavuje predeviim pochopeni bankovniho sektoru, ve kterém
vznika diplomové prace, jeho vyznamu a vymezeni oproti ostatnim sektorlim. Po pred-
staveni bankovniho sektoru byla Banka podrobena analyze, v maximalnim mozném
rozsahu, ktery zaroven uspokojuje pozadavek na zachovani anonymity, viz kapitola
1 Bankovni spole¢nost. Touto analyzou se podafilo pfibliZit ctendfi fungovani spolec-
nosti v rozsahu nutném pro kontext této diplomové prace. Rozsah analyzy lze najit
i v nastinéni struktury siti a dcefinych spolecnosti bankovni skupiny. Pochopeni sku-
piny jako celku je klicové pro definovani vsech oblasti, kde budou poskytovany bu-
douci sluzby kompetencniho centra. Touto analyzou bankovniho sektoru a Banky byl
splnén prvni cil.

16.1.2 Analyza bankovni dokumentace pro ECM sluzby

Cilem analyzy bankovni dokumentace bylo objasnéni problematiky zpracovani ban-
kovnich dokumentl. Po definovani pojmu dokument byl objasnén zésadni rozdil
v chdpani a fizeni dokumentd, které se promitaji do bankovni dokumentace. Rizenf Zi-
votniho cyklu dokumentd tvofi nedilnou soucdst obsahu ECM sluzeb. Byla zanalyzo-
vana problematika pozadavkd na dokumenty, jejich zpracovani, archivace, kategori-
zace a v neposledni fadé objasnéna provazanost na pravni normy. Zaroven byl spinén
druhy cil zaddni v celém rozsahu.

16.1.3 Analyza IT technologii a metod digitalizace bankovni

dokumentace

V analyze IT technologii byl kladen d{raz na technologie vyuzivané pfi zpracovani ban-
kovni dokumentace. Kromé ujasnéni pojm0 ECM (viz kapitola 4.1 Enterprise Content
Management (ECM)) a BPM (viz kapitola 4.2 Business Process Management (BPM)), tedy
klicovych technologii pro budouci centrum, bylo zanalyzovano vyuZziti digitalizace do-
kumentd do ECM systémd. Po pfedstaveni myslenky digitalizace (viz kapitola 5 Digita-
lizace bankovni dokumentace), bylo zanalyzovano technologické feseni a jeho apli-
kace na rdzné typy dokumentl (viz kapitola 10 Digitalizace bankovni dokumentace
v Bance). Z autorova pohledu je zdsadni pochopit provdzanost dokumentd, IT techno-
logii a technologii digitalizace pro pochopeni obsahu napiné a ¢innosti, resp. znalost-
nich kompetenci v budoucim kompetencnim centru. Timto byl splnén treti cil.
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16.1.4 Analyza soucasného stavu ECM sluzeb

Ucelem tohoto cile bylo pfedeviim zanalyzovat sou&asny stav ECM sluZeb a jejich po-
zici v programu Paperless (viz kapitola 11 Paperless v Bance). Byla demonstrovana
provazanost sluzeb na projekty v programu Paperless a jejich dopady do kompetenc-
niho centra. Zaroven touto analyzou byla uzavfena technickd obsahova naplf centra.
Ctendri tak vznikla konkrétnf pfedstava o technologickych &innostech centra. Timto byl
spinén cil &tvrty ze zadani.

16.1.5 Analyza kompetencnich center

V analyze kompetencnich center byl kladen ddraz na pochopeni vyznamu a obsahu
kompetencnich center (viz kapitola 7 Kompetendéni centrum). Vzhledem k velmi mék-
kému tématu, rdznym zpUsobldm vykladl a implementace, byly zvoleny k analyze za-
kladni oblasti, které jsou spolecné pro vsechna centra. Byly vyzdvihnuty podstatné
a klicové skutecnosti jako pilife kompetencnich center (viz kapitola 7.8 Klicové pilife
kompetencniho centra pro Banku), styly kompeten&nich center (viz kapitola 7.9 Styly
kompetenénich center) a v neposledni fadé nékolik zakladnich modell kompetenc-
nich center (viz kapitola 7.10 Modely kompetenénich center).

V dalsi ¢asti analyz center bylo pfistoupeno ke zkoumani metodiky implementace
kompetenénich center od firmy IBM (viz kapitola 7.11 Teoretickd implementace kom-
petenéniho centra). Nutno podotknou, Ze stejné jako v pfipadé samotného tématu
kompeten&nich center ani metodika neobsahuje konkrétni zavéry a rady, jak postupo-
vat pfiimplementaci kompetencniho centra v bankovni sféfe. Pfesto bylo vyzdvihnuto
nékolik podstatnych skutecnosti a doporuceni v oblastech strategie, dodavani sluzeb
a infrastruktury (viz kapitoly 7.11.2.1 Strategie, 7.11.2.2 Dodani sluzeb a 7.11.2.3 In-
frastruktura), které se daji pouzit pfi vytvareni centra pro Banku. Timto byl zéroven spl-
nén paty cil zadani v celém rozsahu.

16.1.6 Analyzy a navrh koncepce Kompetencniho centra

K ¢asti analyz kompetencniho centra pro Banku byl zvolen dvoji analyticky pfistup. Si-
tuacni analyza budouciho centra v kultufe Banky a Funkéni analyza z pohledu poza-
davk(d na centrum.

16.1.6.1 Situacni analyza

Situac¢ni analyza obsahuje stru¢nou historii praci v aktivitach zalozeni kompetenéniho
centra. Tato historie byla pouzita jako urcité lessons learned z minulych let, zaroven
byly identifikovany skutenosti, kterym je vhodné predchézet (viz kapitola 12 Situaénfi
analyza kompetenéniho centra pro Banku). V situaéni analyze je zahrnut i top manag-
ment a jeho pozadavky na centrum, z pfedchozich let se ukdzalo, Ze vhodna komuni-
kace s managementem je oblast, kterd byla dfive podceniovédna (viz kapitola 12.2 Po-
Zadavky top managementu). Ndsledovala soucasna situacni analyza business a IT ¢asti
Banky, stejné jako aktudlni stav podporovanych sluZeb.
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16.1.6.2 Funkc¢ni analyza

Ve funkéni analyze pozadavk( bylo realizovdno mnozstvi rozhovor( se zainteresova-
nymi osobami, stejné jako zanalyzovany materidly uvolnéné Bankou. Na tomto zakladé
byly identifkovany zakladni oblasti funkénich poZadavkl (viz kapitola 13 Analyza po-
ZadavkUl a naplné ¢innosti pro kompetenéni centrum v Bance).

16.1.6.3 Vyhodnoceni poZzadavkii a Navrh koncepce

Po definovani vsech pozadavk( byla definovdna mise, vize a poslani kompetencéniho
centra (viz kapitola 14.1 Definovani mise, vize a poslani). Byly vyhodnoceny oblasti
funkénich pozadavk({ se zohlednénim provedené situac¢ni analyzy a navrzena kon-
cepce v pfistupu k jednotlivym oblastem (viz kapitola 14.3 Vyhodnoceni poZzadavk{ a
naplné ¢innosti pro kompetenéni centrum v Bance). Oblasti pozadavk( byly déle roz-
lozeny do klicovych bod@ (viz kapitola 14.4 Shrnuti pozadavkd). Na zavér byla sepséna
predbé&znd koncepce agendy kompetencniho centra. Timto byl splnén Sesty bod za-
daniv celém rozsahu.

16.1.7 Specifikace modelu fungovani kompetencniho centra

V ¢asti navrhnutého modelu fungovani byly zohlednény vSechny predchozi analyzy
a poznatky, resp. vystupy z nich. Model pokryva oblasti potfebné pro provoz kompe-
tencniho centra na denni bazi, které nejsou pokryty v interni metodice Banky.

Model definuje zaclenéni kompetenéniho centra do struktury Banky (viz kapitola
15.1 Zaclenéni ECM kompetenéniho centra v Bance). Navrhuje pfistupy v oblasti lid-
skych zdrojl od sloZzeni expertni skupiny, business i IT v rdmci centra, pres definici jed-
notlivych roli a odpovédnosti, alokaci, po detailni popis kli¢ovych roli (viz kapitola 15.3
Role a jejich napln agendy).

Dale je definovana vhodna organizalni struktura s ohledem na kulturu organizace
a olekdvané fungovani centra (viz kapitola 15.4 Organizacni struktura).

Model dale obsahuje pfistup k fizeni financi v ramci centra, jako budget, strukturu roz-
poctu a alokaci ndklad (viz kapitola 15.5 Finance).

Dalsimi klicovymi oblastmi je koordinace dodavatell a s tim spojené servisni smlouvy
(viz kapitola 15.6 Servisni a licenéni management). Kontrolni mechanismy v rémci cen-
tra (viz kapitola 15.7 Kontrolni mechanismy fizeni financi a smluv), komunika¢ni plan
aplika¢nich manazerl (viz kapitola 15.8 Komunika¢ni plan Aplika¢nich manazerd).

Kli¢ovou oblasti je i drobny vyvoj ECM sluzeb (viz kapitola 15.9 Drobny vyvoj a rozvoj
ECM sluzeb) a souvisejici model podpory sluzeb (viz kapitola 15.11 Support a Incident
management).

Na zavér modelu fungovani je pfedstaven komunikacni model s béZznymi uzivateli
a dodavateli (viz kapitola 15.12 Komunikace mezi uzivateli) a oblast reportingu (viz ka-
pitola 15.15 Reporting).
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V navrhu modelu fungovanijsou obsazeny procesni navrhy ddlezitych procesd v rdmci
kompetencniho centra a jejich integrace v rdmci banky (viz kapitoly 15.11.2.3 Zakladnf{
proces podpory, 15.11.2.4 Proces analyzy chyby, 15.11.2.5 Proces nasazeni opravy
chyby na produkéni prostredi atd.)

Navrhem tohoto modelu vznika vysoce komplexni material pokryvajici celou proble-
matiku kompetencéniho centra v Bance, zaroven tim byl spinén v celém rozsahu sedmy
bod zadani.

SpInénim vsech stanovenych cill zadani bylo naplnéno i celé zadani této diplomové
prace.

16.2 Zhodnoceni prinosu prace

Znalost problematiky ECM sluzeb je dnes diky modernim trenddm na vzestupu, tato
prace se vsak vénuje méné znamé oblasti kompetencniho centra, které poskytuje
kompetence ve formé& ECM sluzeb. Téma kompetencnich center je vSeobecné méné
znamé a to predevsim z ddvodu spravného a konkrétniho uchopeni pro dané potreby.
Propojeni ECM sluZzeb spolu s kompetencnim centrem ¢&ini tuto praci pro Banku velmi
prinosnou.

Jeden z hlavnich pfinosl této diplomové prace je detailni a velmi kvalitni analyza a vy-
hodnoceni pozadavkd na kompetenéni centrum v rdmci Banky (viz kapitola 13 Analyza
pozadavkd a ndplné ¢innosti pro kompetenéni centrum v Bance).

Dalsim neméné dllezitym pfinosem je navrhnuti koncepce a modelu fungovani kom-
petenéniho centra (viz kapitoly 13 Analyza pozadavkd a nédplné ¢innosti pro kompe-
tencni centrum v Bance a 15 Navrhovany model fungovani kompetenéniho centra).

Touto kombinaci vznikla prace, kterd slouzi nejen jako cenny rozbor soucasné situace
kolem kompeten&niho centra v Bance, ale zaroven jako zcela konkrétni podklad
pro Banku v aktivité zalozeni kompetencniho centra pro ECM sluzby.

V rdmci Banky se jednd o jediny dokument vénujici se tomuto tématu.

16.3 Hlavni benefity vytvoireni koncepce a modelu kom-
petencniho centra
Hlavni benefit spocivd uz v samotném zpracovani problematiky kompetencniho cen-

tra, vytvoreni koncepce a konkrétniho modelu fungovani.

Koncepce samotna udava smeér a oblasti, kterymi se bude centrum ubirat a poskytovat
kompetence. Model fungovani definuje konkrétni procesy a aktivity v rdmci b&zného
fungovani centra. Vznikl tedy podklad nejen pro definovani urlitych strategickych
krokd, ale i materidl, ktery Ize pouzit v béznych ¢innostech.
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Benefitd, které jsou spojeny s kompetenénim centrem je velké mnozstvi. Mezi zédkladni
Ize zminit Usporu Casu, financi, zdroj0, zvysSeni kvality atd. Tyto vSechny a dalsi benefity
podtrhuji pfinos kompetenéniho centra ECM sluzeb pro Banku.

16.4Zamysleni nad dalS$im moZnym vyvojem mysSlenky
kompetencniho centra

V této Casti prace nastava vhodna chvile k zamysleni nad dalsim vyvojem myslenky
kompetenéniho centra.

Osobné se domnivam, ze kompetenéni centrum se v Bance pevné integruje do zazité
struktury a stane se tak pruznym a agilnim centrem kompetenci v korporatni spolec-
nosti. Je otdzkou Casu a podpory managementu do jaké miry se podafi centrum rozvi-
jet v definovanych oblastech. Pokud bude podpora centra alesponi na prdmérné
drovni, predpokldddm, ze dojde do nékolika let krozsifeni kompetenci centra
i do ostatnich zemi, kde Bankovni skupina pUsobi. Kompetenéni centrum se tak stane
nenahraditelnym mezindrodnim &lankem v oblasti ECM sluzeb.

Dlouhodobym horizontem, v fadu desitek let, miZe byt snaha rozsitit sluzby kompe-
tencniho centra i k partnerm vyzivajici rGzna aplikacni rozhrani Banky (podpora API
pro vyvoj mobilnich bankovnich aplikaci pfipadné pfimo vyvojard). Tento smér souvisi
se souc¢asnym trendem, kterym se ubird bankovni IT.

Z mého pohledu bude v dnesni turbulentni dobé klicové udrzovat kompetence uvnitf
centra. Domnivam se, Ze Casem dojde k urcité snaze ziskavat dodatec¢né kompetence
i od ostatnich subjektd v bankovni sféfe.

Tyto nazory a sméry vyvozuji z mé soucasné znalosti popisované problematiky,
z mého nékolikaletého plsobeni v IT a bankovnim prostredi, a to v kombinaci se ziska-
nymi vysokoSkolskymi znalostmi.

16.5 DalsSi mozné pokracovani prace

Z rozsahu zpracovani této prace je zftejmé, Ze v praci by bylo mozné pokracovat detail-
nim pladnem implementace kompetencniho centra do prostfedi Banky. V tuto chvili je
plné postacujici koncept a model fungovani kompetenniho centra.

Dalsi smér, kam by se prace mohla rozvijet je technickd oblast celé problematiky kom-
petencniho centra. Timto je mySleno detailni zpracovani pouzivanych infrastrukturnich
technologii (servery, datové sklady atd.) a jejich ndsledné optimalizace.
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Zaver

Po vécné strance, prace spliuje vsechny cile definované v zadani. Hlavni myslenka
prace dodat ndvrh koncepce a modelu fungovani kompetencéniho centra byla také spl-
néna. Tato prace je v této chvili jedinym materidlem v rdmci Banky vénujicimu se pro-
blematice kompetencniho centra ECM sluZeb. Lze tedy prohlasit, Ze bude urcité pfi-
nosna.

Zpracovanim prace zaroven vznika specificky podklad pro vSeobecnou problematiku
poskytovani ECM sluzeb skrze kompetencni centra v bankovnim sektoru. Prace se za-
meéruje nejen na definovdni sméru vyvoje kompetencniho centra v Bance, ale zaroven
definuje i model bézného fungovéani centra. V dlsledku jde tedy o velmi kvalitni pod-
klad, ze kterého bude vytvofeno a implementovani kompetendcni centrum.

Z autorova pohledu spociva hodnota prace predevsim v tom, Ze se jedna o material,
ktery bude urdité pouzit v redlném prostfedi a na kterém bude postaveno kompe-
tencni centrum.
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Optical Mark Recognition

OnDemand Potencidl

Operation ma- Operativni management
nagementu

Paginator Oddélovaci list
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Utvar v rdmci Banky zaji$tujici osoby pro projetkové fi-
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