MASARYKOVA UNIVERZITA

FAKULTA INFORMATIKY

Automatizace podnikovych procesii v bankovni instituci

DIPLOMOVA PRACE

Brno, 2017 Bc. Juraj Buc



Tato strana bude nahradend kopiou oficidlneho zadania diplomovej price



Tato strana bude nahradend kopiou prehldasenia autora skolského diela



Prehlasenie

Prehlasujem, Ze tato praca je mojim povodnym autorskym dielom, ktoré som vypracoval
samostatne. VSetky zdroje, pramene a literattiru, ktoré som pri vypracovani pouZzil, alebo

z nich Cerpal, v praci riadne citujem s uvedenim uplného odkazu na prislusny zdroj.

Bc. Juraj Buc



Pod’'akovanie

Rad by som podakoval Ing. Leonardovi Walletzkému, Ph.D. a Mgr. Josefovi Danovi za
cenné a odborné rady, ktoré mi v celom priebehu pisania prace poskytovali. TaktieZ by
som rad podakoval spolocnosti ABC za poskytnutie moZnosti cerpania redlnych

podkladov k tvorbe tejto diplomovej prace.



Anotacia

Cilem této diplomové prace je zdokumentovat zadané procesy pomoci notace BPMN
a na zakladé pozadavki zautomatizovat tyto procesy ve vybraném BPM systému.
V teoretické casti budou pfedstaveny obecné principy metodologie BPM, vyhody jeji
implementace a nasledné automatizace podnikovych procesti. Dale bude také prace blize
specifikovat vybrany BPM systém. V praktické c¢asti bude popsan postup automatizace
a jeji nasledné implementace, véetné vytvoreni uzivatelskych formulafti, byznys pravidel
a datového modelu. Zaroven budou formulovany ukazatele pro posouzeni uspésnosti

celé implementace a v zavéru prace bude zhodnocen prinos automatizace.
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1 Uvod

Sucasna situacia na trhu je charakterizovana neustale sa zvySujicim tempom zmien
arastom konkurencie. Tieto zmeny trhovych charakteristik a taktieZ aj nedavna
ekonomickd kriza, donutili spoloc¢nosti neustale zvySovat produktivitu s heslom ,urobit
viac za menej zdrojov”. Schopnost vykondvat zmeny rychlejsie a s niz§imi nakladmi hra
kritickt ulohu pri podpore dynamického podnikového prostredia. Pretoze prave
spolocnosti, ktoré sa meniacemu prostrediu dokdzu prisposobit lahSie, su zaroven aj tie,

ktoré sa najrychlejSie zotavia zo sticasnych nastrah trhu [27].

Business Process Management (BPM) mdze pomoct tieto poZiadavky naplnit. UmoZnuje
optimalizovat ~ podnikové  procesy,  sucasne  zlepSovat ich  flexibilitu
a prehlad onich. Pretoze efektivnejSie a tiCinnejSie procesy dokaZu priniest zniZenie
nakladov so sucasnym vylepsenim sluzieb poskytovanym zakaznikom a naviac
poskytnut lepsi prehlad o vlasthom podnikani ako celku. Vdaka BPM modzZe byt
pouzivatel viac zapojeny do nastavovania a definovania procesov, ako aj do ich samotne;j

realizdcie a monitorovania.

Praca v prvej casti obsahuje kratky popis teoreticky podkladov azozndmenie sa
s relevantnymi pojmami, na ktoré ndsledne nadvazuje prakticka cast. Jej predmetom je
analyzovat konkrétny business proces v bankovej instittcii, navrhnut aplikaciu pre jeho

automatizovanie v BPM systéme Appian a popis jej implementacie.

Vystupom tejto prace je analyza daného procesu a fungujtca aplikacia podporujica jeho

automatizaciu na zaklade poziadaviek zakaznika.



2 Teoretickeé vychodiska

Ucelom tejto kapitoly je predstavenie relevantnych pojmov k téme prace, ktoré budu
slazit ako teoreticky podklad pre prakticki cast. Ta sa tyka business proces
managementu, automatizacie podnikovych procesov a ich implementacie vo vybranom

BPM systéme.

ESte predtym ako si predstavime oblast BPM a jej historicky vyvoj, zameriame sa na

hlavny objekt zaujmu BPM, a to na podnikovy proces a jeho definiciu.

2.1 Podnikovy proces
(Business process)

Proces je skupina aktivit vykonanych ako reakcia na urcitd udalost za tcelom

generovania vystupu [1].

Pojem proces bol prvy krat popisany v roku 1776, ked Adam Smith publikoval svoje
uvahy o delbe prace. V sticasnosti existuje mnoho literatiiry zameranej na podnikové
procesy, no nie vzdy sa ich definicie podnikového procesu tplne zhoduju. Jednu z nich
pouzil Davenport, ktory hovori, Ze podnikovy proces je mnozina logicky spolu
suvisiacich uloh resp. aktivit, ktoré st vykonané za t¢elom dosiahnutia podnikového
vystupu, pozadovaného bud zdkaznikom alebo trhom [2]. Ind, podobnu definiciu
pouziva Ljunberg, ktory tvrdi, Ze podnikovy proces je opakovane pouzivany systém
zoradenych a navzdjom prepojenych aktivit, ktoré vyuzivaju informadcie a dalSie zdroje

aby transformovali vstupy na vystupy. Cielom je uspokojenie potrieb zdkaznika [3].

ZlozZitost procesov za mozZe liSit od velmijednoduchych azZ po zloZité. No podla vyznamu

pre podnik ich moZeme rozdelit do troch kategorii [2] :

o kItidové procesy st také ktoré pomahaju napliiiaju strategické ciele a poslanie
organizdcie a vytvaraju hodnotu pre zdkaznika

e podporné procesy priamo nevytvaraju hodnotu pre zadkaznika, ale st potrebné
k tomu aby fungovali klIicové procesy firmy a zdroven sa nedaju bez ohrozenia

stratégie a poslania z organizacie vyclenit
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e vedlajSie procesy predstavuju ostatné cinnosti v organizdcii, ktoré je mozné

outsourcovat bez ohrozenia jej stratégie a poslania

Podnikové procesy definuju postupnost vykonavanych aktivit a priamo ovplyvnujua
efektivitu a Gi¢innost fungovania celého podniku. Cim lepsie st podnikové procesy
nastavené a definované, tym efektivnejSie moze podnik fungovat. V sticasnej konkurencii
na trhu je toto kritické kritérium k tispechu. Podrobnd znalost a pochopenie vlastnych
procesov kazdého podniku je doleZita najma kvoli rychlejsej identifikacii slabin procesov
aich naslednej optimalizacii. Cim jednoduchsie je pre podnik vylep$ovanie svojich

procesov, tym rychlejsie je schopny sa prisposobit zmenam na trhu [4].
2.2 Model zrelosti CMM
(Capability Maturity Model)

CMM je pomerne zndmy a rozsireny Seststupniovy model hodnotiaci zrelost riadenia
procesov v organizacii. Dand iroven naznacuje aka dobra je predvidatelnost, efektivita a
kontrola procesov organizacie. Model taktieZ definuje ukony a aktivity, ktoré by
organizdcia mala vykonat aby sa posunula na vyssi stupen tohto modelu [14].

e (. uroven: neexistujuce riadenie: neexistuje Ziadny definovany proces,
organizdcia pri vyskyte problematickych situdcii reaguje spontanne

e 1. daroven: pociatocnd (Initial): procesy mna tejto turovni sua casto
nezdokumentované  avstddiu = zmeny, zvyknia sa  uskutocnovat
nekontrolovanym postupom a na ad hoc baze

e 2. uroven: opakovatelna (Repeatable): iroven charakterizovana opakujucimi sa
procesmi so snahou o ich Standardizaciu, no ich vyuZitie je intuitivne

e 3. uroven: definovana (Defined): procesy su zdokumentované a Standardizované,
no taktiez existuje popis jednotlivych procedur, na ktoré st zamestnanci skoleni

e 4. uroven: spravovana (Managed): manazment pouziva procesné metriky
umoznujuce efektivne riadenie a kontrolu procesov

e 5. uroven: optimalizujuca (Optimizing): charakteristikou najvyssej irovne zrelosti
je neustale zlepSovanie vykonnosti procesov prostrednictvom inkrementalnych
a inovativnych technologickych zmien. Oblasti, ktoré je potreba zlepsit sa

zistované systémom merania a vyhodnocovania metrik [13], [14]
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2.3 Historia a vyvoj BPM

Z historického hladiska je zrejmé, Ze procesné riadenie vychadza ztroch roznych
odborov: podnikovy manaZment, riadenie kvality a IT manaZment. V minulosti mnoho
organizdcii modelovalo a riadilo svoje podnikové procesy pouzivanim réznych ndstrojov
a technik. No aZ pocas 90. rokov sa zacalo seriozne hovorit o riadiacom pristupe

zameranom na podnikové procesy [6].

V 80. rokoch bol v tejto oblasti najvacsi zaujem o Total Quality Management (TQM), ktory
bol postaveny na Statistickych principoch a v skorych 90. rokoch nasledovany pristupom
Business Process Reengineering (BPR) [10]. BPR radsej propagoval radikalny redizajn
procesov, ako ich postupné vylepSovanie a optimalizaciu. Tento trend postupne opadol
v momente, ked si podniky zacali uvedomovat, Ze kompletnou zmenou procesov riskujua

aj nechcené odstranenie tych casti procesov, ktoré im vytvarali hodnoty [28].

Dalsim pristupom k procesnému riadeniu bola Six Sigma, predstavena v roku 1986
Motorolou. Six Sigma spociatku zacala ako stratégia riadenia kvality, ktora sa ndvratom
k Statistickym metodam snazila eliminovat chyby vo vyrobnych procesoch, no okrem
vyroby sa stala aplikovatelnou aj v inych podnikovych procesoch. Tato metodika bola
dolezitou v oblasti kontroly kvality a orientdcii na proces. Preto neskor viedla k vzniku
BPM [5].

Obrazok 1 wukazuje vyvoj riadenia procesov za poslednych 20 rokov
a pouzivané nastroje v jednotlivych fazach. Porterov hodnotovy retazec moZeme
povazovat za jedného z predchodcov procesného riadenia. Po iom nasledovala Six Sigma

a BPR, z ktorych sa prave Six Sigma udrZala aZ doteraz a stale ma vplyv na dnesny BPM

7]
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1980 1990 2000

Porter’s Pr
ocess
Value Reenci s
l . ng!neenng
Six Sigma
Structured Case Business process
software tools modeling tools
IT architectures Entftrprise
architecture

Obrazok 1: Vyvoj procesného riadenia [prevzaté z 7]

Business Process
Management

IT tradicia v BPM

IT tradiciou v procesnom riadeni je automatizacia procesov pouzitim vypoctovej techniky
a softwarovych aplikdcii. IT tradicia zacala so Struktdrovanymi softvérovymi
metodoldgiami aIT architektirou. V stcasnosti IT vetva discipliny BPM zahfiia
modelovanie podnikovych procesov (Business Process Modeling) anavrh podnikovej
architektary (Enterprise architecture). Praktikou podnikovej architektiry je definovanie
sposobu akym informacie a technoldgie podporuji operativnu cast podnikania
prostrednictvom frameworkov popisujucich podnikové ciele, procesy, role a softvérové
aplikacie. Kvalitna podnikova architektdra umoznuje podniku rychlo reagovat na

meniace sa podmienky na trhu a v podnikatelskom prostredi [7].

2.4 Business Process Management - BPM

Business Process Management resp. BPM oznacuje jednu z disciplin manazmentu
zameranu na zvysovanie podnikovej efektivity a vykonnosti, prostrednictvom riadenia,

optimalizovania a merania vykonu podnikovych procesov [4].

Six Sigma a BPR (Business process reengineering) si dvaja hlavni predchodcovia discipliny
BPM, ktora vznikla ako novy smer v riadeni podnikovych procesov kombinujtc silné
stranky oboch svojich predchodcov. Ked hovorime o spominanych dvoch predchodcoch,

BPM je vnimany ako ,tretia vlna” v ramci pristupu k riadeniu podnikovych procesov,
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ktory ich takisto smerovanie k vyssej efektivite, no s urcitym stupniom sStandardizacie.
Ato vSetko bez toho, aby odstratioval hodnototvorné casti procesov, ako to bolo
v pripade BPR [5].

Cielom BPM je dosiahnut, aby procesy podporovali biznis (podnikanie) a aby sa tento
stav dosiahol, v BPM projekte by mali vystupovat dve zainteresované strany a to strana
IT a strana biznisu. IT stranu reprezentuje Business Process Management Suite (BPMS),
ktory predstavuje softvér umoznujuci aplikovat BPM a ulahcuje dizajn procesov, ich

implementdciu a aj monitoring [8].

n

Architecture 9

Obrazok 2: Architekttra [prevzaté z 7]

Prostrednictvom spravnej podnikovej architektary moézeme zosynchronizovat biznis
(podnikové) ciele a IT ciele, tak aby zodpovedali spolocnému cielu organizacie a pomohli
ho dosiahnut (,,to-be” stav). [8]
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2.5 Zivotny cyklus BPM

Aby sme boli schopny lepsie popisat a analyzovat jednotlivé fazy procesu, bolo potrebné
definovat jeho zivotny cyklus. Logické oddelenim tychto faz, umoznuje podniku

sustredit sa na zmeny a vylepsenia v kazdej jednej faze samostatne [9].

Aktivity BPM mozZeme logicky rozdelit do piatich kategdrii a to: dizajn, modelovanie,
realizdcia, monitoring a optimalizacia [9].

5. Optimalizacia

2. Modelovanie

P4

3. Realizacia

4. Monitoring

Obrazok 3: Zivotny cyklus BPM [prevzaté z 12 a upravené]

Dizajn

Prvym krokom tejto fazy je dokumentdcia stavu sucasnych procesov, az neskor sa
dostavame k definicii pozadovaného budticeho stavu procesov. Vystupom tejto fazy je
procesny model v prislusnej notacii, ktory sa zameriava aj na popis kompetencii
a mechanizmov na predavanie tloh v rdmci organizacie. Dal$im nemenej doleZitym
vystupom tejto faze je definovanie relevantnych metrik, ktoré je nutné sledovat, aby bolo

mozné pozadovany stav procesov v buducnosti dosiahnuft [9], [11].
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Modelovanie

Vstupom tejto fazy je teoreticky ndvrh, na ktory sa aplikuje , ¢o-ked” (what-if) analyza.
Cielom tejto analyzy je zistit spravanie procesu za urcitych okolnosti, dosadenim r6znych

kombinacii premennych (napr. zmena najmu alebo nakladov na material) [9].
Realizacia

Prepracované procesy v predoslych fazach sa vo faze realizdcie implementuji do praxe
a vykonavaju. Tato fdza modze, aj nemusi zahfnat automatizaciu procesu, no je velmi
pravdepodobné, Ze technoldgie a softvér vyrazne pomozu k dosiahnutiu pozadovaného

stavu procesu [10].

Monitoring

Faza monitoringu je kltucova pre poskytnutie vstupu pre fazu optimalizacie. Preto su
v tejto faze vSetky procesy monitorované a zhromazduju sa prevadzkové data procesov.
Na zdklade zozbieranych dat a dopredu definovanych metrik je mozné ohodnotit
vykonnost procesov. To ulahcuje identifikovanie nedostatkov a slabych stranok procesov
[10], [11].

Optimalizacia

Vystup predchadzajicej fazy sluzi ako podnet na vylepsenie slabych miest procesu. To
smeruje k ndvrhom na zlepSenie procesov a tym padom aj vykonavanych aktivit v rdmci

firmy. Vystupom tejto fazy je rozhodnutie, ktoré zmeny prinesu efektivnejsie vytvaranie

vystupov a teda budu aplikované do nového navrhu procesu [10], [11].

2.6 Riadenie zmeny
(Change management)

Napriek tomu, Ze BPM ponuka tiZzasné moznosti pre zlepSenie spdsobu prace organizacie,
predtym ako organizdcia za¢ne aplikovat BPM stratégiu, je potreba zamerat sa urcité
kritické body. BPM projekt prinasa zasadnt zmenu a dosiahnut to aby bol tuspesny,
organizacia musi byt pripravena podstupit organizatné zmeny. Pri projekte

implementacie BPM v organizacii, je dolezité urcit kto nesie zodpovednost za
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rozhodnutia. Manazment organizacie musi byt tejto zmene oddany a plne chapat mozné

vyhody BPM, aby bol schopny robit spravne rozhodnutia v spravny cas [7].

2.6.1

Model 6smych krokov k zmene

Existuje mnoho réznych teorii ako riadit zmenu v organizdcii, no za zaklad sa povazuje

,Model 6smych krokov k zmene” od Johna Kottera [15]. Kotter identifikoval urcitu

osnovu, ktort by mala organizdcia nasledovat, aby sa tspesne prisposobila zmene

a vyhla sa neuspechu. Kotter taktiez tvrdil, Ze Sance na tspech celej organizacie sa

zvysuju so zlepSovanim schopnosti organizdcie prispdsobit sa zmendm. Jednotlivé kroky

Kotterovho modelu st popisané takto:

1.
2.

krok: posilnenie pocitu naliehavosti zmeny
krok: zostavenie koalicie presadzujicej zmeny, v ktorej by mali byt doveryhodni
Iudia s potrebnymi schopnostami a formalnymi pravomocami, k tomu aby mohli
stat v Cele usilia o zmenu
krok: vytvorenie spravnej a jasnej vizie, ktorou sa bude usilie o zmenu riadit pri
vypracovavani odvaznych stratégii
krok: otvorené Sirenie a komunikacia transformacnej vizie, aby doslo k prekonaniu
nejasnosti a nedovery
krok: odstraniovanie prekazok, ktoré stoja v ceste za novou viziou, napr.
posiliiovanim pravomoci zamestnancov
krok: vytvaranie prileZitosti k rychlym vitazstvam
e kedZe tuspech plodi dalsi uspech, je potreba dat Tudom pocit vitazstva
a odmeny, ktory doda zmene doveryhodnost a potrebnt dynamiku
krok: vyuzivat vysledky a nepolavit v podpore dalSich zmien
e neuspechu je mozné sa vyhnut neustdlym zlepsovanim, zvySenou aktivitou
a ozivenim procesu novymi projektami a témami
krok: zakotvenie novych pristupov do podnikovej kulttary

e povinnost ¢lenov koalicného timu Sirit priklady tspesnych zmien
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2.7 Business Process Modeling

Business Process Modeling predstavuje dolezitu cast discipliny BPM. Pomocou
modelovania dokdzeme graficky znazornit podnikové procesy, o ndm na jednej strane
umoznuje lepsie pochopit detaily procesu a na strane druhej poskytnut o nom prehlad
ako o celku. VyuZziva sa najma pri analyze procesov, ktorej cielom je odhalenie ich slabych

miest a nedostatkov, za i€elom ich neustaleho zlepSovania [16].

2.7.1 Business Process Model and Notation (BPMN)

BPMN je grafickd notacia (subor grafickych objektov a pravidiel, podla ktorych mozu byt
medzi sebou spojované), ktora slazi k modelovaniu procesov. Za jej vznikom stoji
iniciativa BPMI (Business Process Management Initiative), ktorej primarnym cielom bolo
vytvorit notaciu, ktora bude citatelna vsetkymi ucastnikmi Zivotného vyvojové cyklu
procesu (business analytici, procesni analytici a vyvojari, atd.) no zaroven notaciu, ktora
bude na jednu stranu jednoducha na pochopenie a pouZivanie a strane druhej taktieZ

ponukne moznost modelovat aj komplexné podnikové procesy [17].

Vdaka BPMN sa podarilo tspesne zmensit komunikacnd medzeru medzi nadvrhom
a implementaciou procesu a vdaka desiatkam bezplatnych modelovacich nastrojov, ktoré

sa pouzivaju sa stalo Standardom pre modelovanie procesov [17].

BPMN definuje jediny diagram — diagram podnikového procesu (business process diagram),
ktory je tvoreny sietou grafickych objektov. Tato siet je tvorend najma aktivitami
a zobrazenim toku informadcii medzi nimi. BPMN predstavuje elegantnejsi sposob ako
vyjadrit a vysvetlit Struktiru procesu azdroven prehladne zachytdva aj vnorené

Struktary akymi st napriklad podprocesy (subprocesy) [17].
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Triedy BPMN objektov (elementov) [16], [17] :

1. flow objects (tokové objekty) - objekty, ktoré stvisia s tokom informacii v procese:
o event (udalost) - udalosti priamo ovplyviiuju tok procesu a su to udalosti,
ktorymi proces zacina, konci alebo tie ktoré nastana v jeho priebehu
o activity (aktivita) zndzornuje cinnost ¢i pracu, ktora moze byt bud
atomicka (tzv. task) alebo v sebe moZe obsahovat samostatny proces, vtedy
sa tato aktivita nazyva podprocesom (subprocess)
o gateway (brana) oznacuje vetvenie alebo zbiehanie toku procesu, napr.
rozhodovacie body ¢i paralelné vykondvanie aktivit
2. connecting objects (spojovacie objekty) st objekty, sliziace k prepojeniu tokovych
objektov navzajom alebo s artefaktmi:
o sequence flow (sekvencny tok) - neprerusovana ¢iara s vyplnenou sipkou,
urcuje poradie (sekvenciu) aktivit
o message flow (tok sprav) - preruSovana ¢iara s prazdnou sipkou, znazornuje
tok sprav medzi dvoma tcastnikmi procesu
o association (asocidcie) - prerusovana ciara, umoznuje spojit objekt
s nejakou dodato¢nou informdciou
3. artifacts (artefakty) oznacuju upresnujice informadcie pre proces, nemaju vplyv na
jeho tok:
o data object (datovy objekt) reprezentuje vstupné/vystupné data, s ktorymi
aktivity pracuju
o group (zoskupenie) zoskupenie aktivit z analytickych ¢i dokumentacnych
dovodov
o annotation (poznamka) je text, ktory je spojeny asocidciou alebo s inym
grafickym objektom a poskytuje dodato¢nu textov informaciu
4. swimlanes (plavecké drahy) slizia k zobrazeniu tcastnikov procesu ¢i
usporiadaniu ¢innosti v procese napr. podla roli
o pool (bazén)
* ohranicuje proces a v jeho zahlavi je uvedeny ndzov bazénu, ktory

reprezentuje ucastnika procesu
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* v ramcijedného bazénu sa nachadza prave jeden samostatny proces,
kde komunikdcia medzi bazénmi prebieha prostrednictvom toku
sprav (message flow)

o lane (draha)

* podmnozZina bazénu (pool), ktora slazi kusporiadaniu
a kategorizacii aktivit

* moze znacit napr. role, oddelenia ¢ funkcie organizacie,
komunikacia medzi drdhami  prebieha  prostrednictvom

sekvenc¢ného toku (sequence flow)

Flow objects Connectors Artifacts
\Y
Task Sequence Flow —"  Data Object
[ et e
Event O Message Flow . _______ > Group ! -
! !
Gateway Association Annotation/
........................ > ASSOCIatIOﬂ Text
Participant

Pool

Lane | Lane

Obrazok 4: Zakladné elementy BPMN [prevzaté z 18]
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2.8 Kluce k uspechu BPM projektov

Implementovanie BPM rieSenia je komplexny proces, ktory presahuje troven oddeleni aj
celej organizdcie. Preto je dolezité maf na mysli nasledujuce klucové faktory potrebné

k aspechu, vztahujuce sa na vSetky projekty implementacie BPM.
1. Vodcovstvo

Napriek tomu, Ze podpora od najvysSieho manazmentu je extrémne dolezZita pre
uspesnu implementdaciu konceptu, realita je taka, ze len malo CEO si je vedomych
dolezitosti a vyznamu transformovania organizdcie orientujicu sa vyhradne na
procesy [31]. Lider, ktory dokaze ,predat” BPM a jeho vyhody najvysSiemu
manazmentu moZe byt rozhodujuci faktor medzi tdspeSnou aneuspesSnou

implementaciou BPM v organizacii [5].
2. Nadviznost na stratégiu organizacie

Jednou z hlavnym poziadaviek pre tispesnu a trvalo udrzatelnt implementaciu BPM
je nadvaznost na stratégiu organizdacie. Dobre zadefinovana stratégia zabezpeci, ze
vSetci [udia v organizdcii smeruju k rovnakému cielu [32]. Avsak, cesta k takémuto

stavu v organizacii vyzaduje velké mnozstvo Casu, usilia a najma skuseny tim. Prave
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toto zostava v mnohych organizaciach aktualny problém pretoze mnoho z nich stale
nema vytvorené konkrétne prepojenie medzi svojimi podnikovymi procesmi a svojou
biznis stratégiou. Casto to moze byt spdsobené nedostatkom oddanosti najvyssieho
manazmentu, dosledkom nerozhodného vedenia alebo absenciou meratelnych
ciefov. Daléimi dévodmi moZe byt aj nedostatok znalosti a skitisenosti ohladom
implementacie BPM v organizdcii alebo absenciou dobre zadefinovanej biznis

stratégie [5].
3. Vedenie zamestnancov

Zamestnanci st najcennejsSich aktivom organizdacie, pretoZe podnikové procesy su
vykonavané bud priamo nimi alebo s podporou technoldgii. Preto je pri projekte
implementacie podstatné vyhradit dostatok zdrojov ainvestovat ich to
zamestnancov [5]. Ak v ich pracovnom prostredi dochddza k urcitej zmene, je nutné
poskytnut im dostatoénti podporu, ¢i uz prostrednictvom Skoleni alebo koucingu
[33].

4. Spolupraca medzi biznisom a IT

Jednym z kltacovych prvkov tuspesnej spoluprace je vzijomné porozumenie.
Spolo¢ny ,jazyk” medzi biznisom a IT je zdkladnym predpokladanom umoznujicim
vzdjomnt spolupracu. Avsak, spolotny jazyk niekedy nestati. Ci uZ z dovodu
rozdielneho zamerania alebo vzdelania Tudi zoboch =zucastnenych stran,
pouzité vyrazy nemusia v inej terminologii vyjadrovat ten isty pojem. To mozZe
sposobit mnoho nedorozumeni medzi oboma stranami. Pomoct predist takymto
nedorozumeniam moZe prave namodelovany diagram podnikového procesu. Ten
dokaze plnit alohu tohto spolocného dorozumievacieho ,jazyka”, pretoze zahfna
nielen dolezité behavioralne aspekty biznisu, ale aj biznis pravidla, ktora pre dané

procesy platia [5].



2.9 Nastrahy adopcie konceptu BPM

Napriek tomu, Ze mnoho organizacii uz zacalo s prevzatim konceptu BPM, vicsina z nich
pri procese aplikovania tohto konceptu naraZa na problémy. Napriek tomu, Ze rozumeju
dolezitosti samotného konceptu, neuvedomuja si vSetky vyhody jeho adoptovania

a zaroven nevedia ako a preco ho praktizovat [21].

Aplikovanie tychto novych principov sa modze zdat jednoduché, no v praxi to je
komplexny proces. Najmd v menSich organizaciach moézu vnimat aplikovanie

procesného riadenia ako problematické a nakladné [22].

Dalsou vecou, ktora mdze stat v ceste tispe$nej implementécii BPM je chybny predpoklad,
ze nakladné BPM systémy st potrebné aby sa s implementaciou zacalo. Tento predpoklad
je Casto zaloZeny na nespravnom chdpani konceptu. Definovanie a pochopenie BPM

konceptu je pre uspech velmi podstatné [23].

Neochota zmenit sa mozZe predstavovat dalsi problém. BPM vyZaduje podnikovu
kultaru, ktora je otvorena ¢i uz operativnym alebo organizaénym zmendm. To vyzaduje
timovu spolupracu orientovant na tuspesnu realizdciu kritickych procesov. Ak
zamestnanci nie st tymto spdésobom ochotni spolupracovat, tispeSna implementdcia sa

moZe o ista dobu oddialit [23].
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2.10 Vyhody implementovania a adoptovania BPM

Hlavnou motivaciou organizdcii kimplementovaniu BPM je najma zvySenie

konkurencieschopnosti v nabitej konkurencii sticasnej ekonomiky. Od vacésiny lidrov

spolocnosti sa vyzaduje aby spolo¢nost zostala konkurencieschopna prostrednictvom

vylepSovania poskytovanych sluZieb azvySovania produktivity, no toto vSetko

dosiahnut za stcasného znizovania celkovych nakladov a vylepSovania procesov [19].

KvOoli tymto vyzvam, velké ale aj mensie spoloc¢nosti stustreduju svoju pozornost na BPM

a na benefity, ktoré im dokaZe priniest.

Rozhodnutie implementovat BPM prinasa organizacii tychto 5 hlavnych vyhod:
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1. vyssia flexibilita podnikania a zlepSenie schopnosti prisposobit sa

Efektivne vyuzZivanie BPM umozni prerusit proces, implementovat zmeny a znova ho
spustit. Stouto moznostou proces nadobuda unikatnu schopnost prisposobit sa
aktuadlnym podmienkam na trhu. Vysledkom je vysSia uroven prisposobivosti pri
necakanych situdciach. Lepsia kontrola procesu umozni organizacii zmenit alebo

prisposobit tok procesu tak ako je to potrebné [19].
2. znizenie ndkladov a zvySenie prijmov

Zdokonalovanie procesov azvySenie ich efektivity, dosiahnuté implementaciou
spravneho BPM systému, umozZni dosiahnut zniZenie ndkladov. ZniZovanie
operativnych ndkladov nemusi byt viditelné hned po implementacia BPM, no
postupné odstraniovanie nedostatkov v procesoch dokaZe priniest ich necakané
vylepsSenie, ktoré v urcitych pripadoch mo6zu mat za nasledok zvysenie trzného

dopytu a tym padom zvySenie trzieb [29].
3. vyssia efektivita

Vyssia efektivita je dosiahnutd integraciou procesov v organizacii od zaciatku az po
koniec. Vlastnici procesu maja pod kontrolou vsSetky aktivity procesu
a k nim zodpovednych ucastnikov procesu. To vedie k efektivnemu monitorovaniu
mozného zdrZania alebo priamo moznosti preradenia tilohy na iného ticastnika. BPM

pomaha eliminovat slabSie miesta procesu aredukuje cas vykondvania. TaktieZ



prinasa optimalizaciu procesov prostrednictvom odstrafiovania zbytocnych aktivit
resp. automatizovanim opakujutcich sa ¢innosti zniZuje aj pravdepodobnost vyskytu
chyby [19], [30].

4. lepsi prehl'ad o vlastnom podnikani

Na automatizaciu procesov BPM systém pouziva niekolko softvérovych aplikdcii.
Tieto aplikacie taktieZ umoznuje vlastnikom procesov sledovat ich vykonnost priamo
v produkcii, v redlnom case. Automatizdcia procesov odhali ako v skuto¢nosti procesy
funguja bez potreby manualneho zasahu alebo monitorovania. ZvySeny prehlad
umoznuje manaZzmentu lepSie pochopit vlastné procesy. To im ulahcuje
rozhodovanie o zmendch v procesoch, zatial ¢o maju moznost sledovat ich vystupy
[30].

5. bezpecnost a podpora pri dodrziavani najnovsich noriem

BPM zaroven pomaha zvysSovat bezpecnost tym, Ze ulahcuje zavadzanie novych
opatreni, internych smernic, kontrol a zarovenn pomaha s ich dokumentaciu. Tato
moznost podporuje svojich zamestnancov v tom, aby chranili aktiva organizacie,
ktorym st aj informacie o zakaznikoch a aby sa predislo zneuZitiu tychto informacii.
MozZnosti takejto kontroly bezpochyby robia spolo¢nost bezpecnejsiu, spolahliva

a lepsie organizovanu [19].

V skratke moZeme povedat, Ze organizacia, ktora si adoptuje principy BPM, TIahko
identifikuje podmienky pri ktorych procesy funguju efektivnejsie, ¢o vedie k znizeniu
nakladov a zvyseniu produktivity. Tomuto stavu vSak predchadza zavedenie potrebnych
zmien v kontrole k dosiahnutiu optimdlnej vykonnosti. Potom je organizacia schopna

monitorovat buduce, ocakdvané vystupy procesov [19].
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2.11 Business Process Management Suite (BPMS)

Premyslat o BPM len ako o technoldgii resp. softvéri je cesta k netispechu. No prave
k tomu aby organizacia tispesne zaviedla BPM koncept, technologia hra podstatnu alohu.
Tato technologicka platforma sa nazyva BPMS - Business Process Management Suite
a podporuje cely zZivotny cyklus procesu, od modelovania aZ po implementaciu, cez
dizajn, realizaciu a monitorovanie, poskytujuce spatna vazbu pre neustale zlepSovanie

vykonnosti procesov [24].

BPMS je nova , vrstva” softvéru umiestnena nad ostatné softvérové aplikdcie a pouziva
Specifikacie podnikovy procesov na urcenie, ktora aplikdciu je potrebné zavolat. BPM
aplikdcia podporuje podnikové procesy azahfiia BPMS engine, ktory zabezpecuje

realizaciu podnikovych procesov v redlnom case [7].

Gartner definuje BPMS ako skupinu integrovanych softvérovych technologii
umoznujucu kontrolu a riadenie podnikovych procesov. Pricom dba najma na zapajanie
pouzivatela do celého zivotného cyklu procesu. Z tohto dovodu je pristup zaloZeny na
modelovani diagramov procesov kltucovy, pretoZze sa pouziva na koordinovanie

spoluprace medzi ludmi, systémami a informaciami. [20]
2.11.1 Architektara BPM systémov

Zatial stile neexistuje ani Ziadne nepisané pravidlo, ¢o vSetko by mal BPM systém
obsahovat. No moZeme definovat dve zakladné sucasti, ktoré kazdy BPM systém zahfma.
Prvou je grafické prostredie, ktoré umoznuje vyvojarovi namodelovat podnikovy proces
a tou druhou je BPMS engine, ktory generuje jednotlivé instancie procesu. No toto je len

zjednoduseny pohlad na BPM systém [7].

Komplexny BPM systém obsahuje mnozstvo dalSich sucasti (napr. simuldaciu, biznis
pravidla, monitoring, business intelligence, ...), ktoré mo6Zeme rozdelit do Styroch vrstiev

resp. urovni zndzornenych na Obrazku 6.
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Obrazok 6: Prehl'ad architektury BPM systému [prevzaté z 7]

Kazda vrstva pouziva technologiu definovanui na vrstve pod 1ou a zaroven prindsa
dalsie dodatocné funkcie. Tym sa dosiahne integracia so vSetkymi nizsimi drovnami.
Najnizsia vrstva sa nazyva Middleware / Aplika¢ny server ata riadi pristup dalsich
aplikacii. Najpopularnejsimi platformami st Java server WebSphere od IBM a Windows
.NET BizTalk server od Microsoftu [7].

Vacsina BPM systémov ponuka dva alebo tri enginy, ktoré maji na starosti vykondvanie
jednotlivych instancii podnikovych procesov. Jeden z enginov riadi interakciu uzivatelov
so systémom prostrednictvom uzivatel'skych formuldrov (workflow engine), zatial ¢o ten
dalsi (EAI engine) riadi aplikdcie potrebné na presun dat z/do databaze. Treti engine sa

zvycajne vyuziva na vykonavanie a spravovanie biznis pravidiel. [7]
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KedZe procesni manazéri a vyvojari potrebuju prostredie, v ktorom moZu modelovat,
spravovat, upravovat a monitorovat svoje procesy, tretia vrstva je tvorena prave
nastrojmi, ktoré st potrebné na vyvoj BPM aplikécie. Stvrtd vrstva bola len neddvno
pridana do niektorych BPM nadstrojov a navrhnuta tak aby podporila tvorbu velmi

Specifickych aplikacii pre potreby niektorych odvetvi [7].
2.11.2 Trh s BPM systémami

Na trhu je mnoho softvérovych firiem ponukajucich svoj BPM systém. Kazda z nich
poskytuje roznu kombindciu funkcionalit a moznosti. Fungovanie kazdej organizacie a jej
procesov je unikatne, preto je dolezité poznat jednotlivé BPMS systémy, aby bolo mozné

vybrat ten, ktory zodpoveda potrebam danej organizacie.

Trh s BPM systémami je velmi dynamicky a nabity konkurenciou. Prieskumna spolocnost
Gartner kaZdoro¢ne popisuje jeho stav hodnotenim 15 poskytovatelov
s aktudlne najvacsim trhovym podielom. Spolo¢nost hodnoti BPM rieSenia jednotlivych
poskytovatelov na zdklade dvoch kritérii. Prvym je schopnost BPM rieSenia realizovat

samotné procesy a druhym kritériom je jeho tplnost a vizia [20].

Pri hodnoteni prvého kritéria hraju najddlezitejSiu tlohu moZnosti produktu, realizacia
predaja, jeho cenovy model, sktuisenosti zakaznika a forma marketing. Pri hodnoteni
druhého kritéria to st najma vnimanie trhu poskytovatelom, jeho produktova stratégia,
vizia astupen inovacie, ako jeden zklucovych faktorov =z hladiska dlhodobej

diferencidcie produktu [20].
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Obrazok 7: Gartnerov ,Magicky kvadrant” BPM systémov za rok 2016

Lidri (Leaders): poskytuju pouzivatelom moznost transformovat procesy skor
prostrednictvom modelov, ako kédovania. Umoziiuju vytvorit velmi dobra spolupracu
medzi [ludmi z biznisu a profesiondlmi z IT. Ich produkt podporuje postupné a neustale
zlepSovanie procesov a vdaka monitorovaniu poskytuje zlepseny prehlad o procesoch.
Taktiez umoznuju vykonat zmenu, prave vtedy ked je potrebna ¢o podporuje flexibilitu

podnikania [20].

Pre poskytovatelov nachddzajiacich sa vtomto kvadrante je charakteristickd dobre
definovand marketingova stratégia a stratégia predaja ako aj silny vplyv inovacii na jeho

biznis model . Urcite je potrebné spomentf taktieZ moznost cloudového rieSenia [20].

Vyzyvatelia (Challengers): Produkty tychto poskytovatelov, v porovnani s ,Lidrami”, nie
su tak dobré v podporovani neustaleho vylepsovania procesov a neumoznuju taku silnu

spolupracu medzi biznisom a IT [20].
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Vizionari (Visionaries): Poskytovatelia vtomto kvadrante su inovatori. Ich
charakteristikou je neddvny vstup na trh, preto eSte nemaji vybudované meno
a samozrejme disponuju malym poctom referencii. Ich rieSenie je Specializované na urcitu
oblast, konkrétne procesy a ciele. Zatial nie st schopni poskytnut komplexné rieSenie ako
poskytovatelia v kvadrante ,Lidri”. Va¢Sinou sa to malé, inovativne firmy a preto casto

byvaja predmetom akvizicii va¢simi , hra¢mi” [20].

Poskytovatelia so zameranim na Specificky segment trhu (Niche Players): ako uz z nazvu
resp. prekladu vyplyva, tito poskytovatelia ponukajua kvalitné rieSenie, ale len so
zameranim na Specificky segment trhu, ¢i uz geograficky alebo odvetvim a rieSiace ich

Specifické problémy [20].
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3 Analyza

Zadavatelom projektu je divizia banky poskytujtica podporu samotnym pobockam danej
banky pri spracovavani Ziadosti o obchodny (komercény) tiver. O samotnej automatizacii
procesov resp. niektorych jeho casti, musel zadavatel uvazovat kvoli zavedeniu
strategického programu, ktorého ambiciou bolo spracovat viac ako 90% Ziadosti o tver
do datumu SLA (pre vacsinu Ziadosti stanoveny na 24 hodin), namiesto niekolkych dni

ako tomu bolo v minulosti.

Pred zahdjenim tohto projektu neexistovala k procesom Ziadna komplexna
dokumentacia. KedZe nutnou podmienkou pre realizaciu daného projektu bol efektivny
BPM nastroj, implementécii musel predchadzat zber poziadaviek. Na zaklade ziskanych
poziadaviek v tejto kapitole slovne popiSeme jednotlivé procesy, ktoré budu zaroven
zdokumentované v Standardizovanej notacii BPMN 2.0. Okrem toho si aj detailne

predstavime poziadavky zadavatela.

KedZe sa v texte analyzy vyskytuje velké mnozZstvo skratiek, pre lepSiu orientaciu v texte

a pochopenie analyzy je vhodné vysvetlit vyznam a pozadie jednotlivych skratiek:

KCO divizia obchodnych (komercnych) tiverov
KCx oddelenia spractavajuice nerizikové Ziadosti o uver (KCL, KCG, KCA, KCD)
KIB Krediet Intesief Behandeling (NL) — oddelenie spractvajiuce rizikové

ziadosti o uver

CDK Central Dispatching Cell — oddelenie, ktoré ma na starosti manualne

zadavanie Ziadosti do systému Appian a posudzovanie suvisiacich Ziadosti

GCRD Group Credit Risk Directorate — organizdcia spracuvajuca ziadosti

s rozhodovacou pravomocou 7A (hodnota averu > 30 000 000 €)
VBS VoorBeSchikking (NL) — Ziadost o predcasné schvalenie tveru

MRI Minor Risk Increase — Ziadost snizkym rizikom - umoznuje schvalenie
ziadosti s rozhodovacou pravomocou 4A (hodnota tveru <= 30 000 000 €)

bez potreby druhého schvalenia manazérom posudzujtcich osob

CRC Custom Request Component — systém spracovavajuci Ziadosti z mainframe
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3.1 Poziadavky

3.1.1 Pravidlo vyzadovanej rozhodovacej pravomoci

Kazdy zamestnanec (posudzujtiica osoba) ma pridelent rozhodovaciu pravomoc a moze
posudit len Ziadost, ktorej vyZadovana rozhodovacia pravomoc je rovnaka alebo niZsia.
Prehl'ad jednotlivych arovni rozhodovacej pravomoci definovanych na zaklade celkovej

hodnoty tvery je zobrazeny v Tabulke 1.

Tabulka 1: Prehl'ad rozhodovacich pravomoci podla vysky celkovej sumy averu

RozI}odovaua Celkova hodnota averu
pravomoc

2A <=300 000 €

2S <=750 000 €

M <=1500 000 €

2L <=3 000 000 €

2X <=6 000 000 €
<=30 000 000 €

4A tzv. LKC (Local Kredit Committee); potrebné rozhodnutie
manazmentu - Ziadosti s nizsim rizikom
>30 000 000 €

7A potrebné rozhodnutie manazmentu - Ziadosti s vel' mi vysokym
rizikom
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3.1.2 Priradovanie ziadosti timom

Jednym zhlavnych doévodov vzniku projektu je potreba rychleho a efektivneho
prerozdelovania Ziadosti spravnemu timu k rozhodnutiu, na zaklade preddefinovanych
pravidiel. Doteraz tento proces prebiehal manudlne. Typ Ziadosti a zodpovedny tim boli
urcované manualne a nasledne aj manualne zasielané uréenému timu. Biznis pravidla, na
zdklade ktorych je urcovany typ Ziadosti, resp. zodpovedny tim, sa prehladne

spracované v Tabul'kach 4 - 10.
Pravidla pre priradenie Ziadosti timom KCx

1. Ziadosti uréené doménam st jednoducho priradené timu konkrétnej doméne
podla typu domény, ktory je uvedeny v detailoch Ziadosti:
a. kod domény 02 — priradeny timu KCD Social Profit
b. kéd domény 07 — priradeny timu KCD Nehnutelnosti
c. kod domény 14 — priradeny timu KCD Polnohospodarstvo

2. Ziadosti, ktoré nie st urcené ziadnej doméne sui primdrne priradované timom

podla umiestnenia clusteru uvedeného v detailoch Ziadosti

3. preradenie Ziadosti inému timu na zdklade pracovného vytaZenia timov

Dalsou poziadavkou zakaznika bola moZnost zaznamenavat za prvé, pracovné
vytaZenie kazdej posudzujicej osoby v time a za druhé, z toho vyplyvajucu volnu
pracovnu kapacitu celého timu. Na zdklade takto ziskaného tudaju, je v pripade
prekrocenia definovanej hranice aktualneho vytaZenia, Ziadost automaticky

preradena inému timu.

Aby sme boli schopni urcit aktualne pracovné vytazenie timu, zdkaznik, na zaklade
niekolkych atribatov Ziadosti, definoval hodnotu normovaného ¢asu potrebného na
spracovanie daného typu Ziadosti. Aktudlne pracovné vytaZenie timu teda modzZeme
jednoducho urcit suc¢tom normovanych casov vsetkych ziadosti priradenych timu
v danom obdobi. Prehlad normovanych casov pre rdzne typy Ziadosti je zobrazeny
v Tabulke 2.
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Pre preradovanie Ziadosti timom na zaklade pracovného vytaZenia plati niekolko

nasledujucich pravidiel:

nedoménové ziadosti, narocnejsie na spracovanie (,elaborate files”) st vzdy
priradené zodpovednému timu podla umiestnenia clusteru

nedoménova, Standardna ziadost (,,standard files”) typu , existujica, upravena
ziadost” je vzdy pridelené timu, ktory ju pdvodne spracovaval, bez ohladu na
volnua kapacitu timu

nedoménové, Standardné ziadosti (,standard files”) s rozhodovacou
pravomocou 2A, 2S, 2M a 2L sa priradené na zdklade volnej kapacity timu
sdvoma hranicami aktudlneho vytazenia — 100 % a 150 %, s preferenciou
preradenia timu v rdmci rovnakého oddelenia

nedoménové, Standardné ziadosti (,standard files”) s rozhodovacou
pravomocou 2X alebo 4A st priradené timu na zaklade dostupnosti osob

s touto rozhodovacou pravomocou.



Tabulka 2: Prehl'ad normovanych casov pre typ ziadosti

.. . . Rozhodnutie Celkova Vysledny
v . Stav ziadosti na Zdroj . , ,
Typ ziadosti . .. . centralnej hodnota Giveru | normovany
mainframe ziadosti . , v .
pobocky - kod © cas (min)
Normal Status C LEA <150.000 107
>150.000
N al tat LEA 167
orma Status C <500.000
Normal Status C LEA >500.000 237
Normal Status C CKA <150.000 107
>150.000
N al tat KA 167
orma Status C C <500.000
Normal Status C CKA >500.000 237
Uver skupiny 4 Status C CKA 1 30
" X ibilna
TBB (docasne disponibilna Status C CKA 5 30
suma)
{’.rehodfloteme uverovej Status C CKA 3 60
ziadosti
Ukoncenie uveru Status C CKA 4 30
WWYV (bezpecnostna sprava Status C CKA 5 7
bez zmluvy)
Preh . . X
re oviln'o’te.me zm.d(.)stl S Status C CKA 6 30
nezvySujucim sa rizikom
Predé ; Kvtnuti Make available in
Wr € d Cats.n(;}])soss) yinutie advance at CKA 30
zadostt HeadOffice
. M Al
Ziadost o lizing mimo CKA anua nE,} 127
vytvorena
BRL (Ziadost so zvysujticim Manualne -
sa investicnym rizikom) vytvorena
Zmena uvermfych p1:avom0c1 Manualne
(bez vytvorenia nového i 60
, vytvorena
uveru)
M 3l
Poistenie (zruSenie, platba) anua ne,: 60
vytvorena
M 3l
Garancia bankou anua ne,: 60
vytvorena
Preradenie na KIB Manualne,: 60
vytvorena
M 3l
Prerusena ziadost o aver anua ne,: 60
vytvorena
ZruSenie uveru Manualne,: 60
vytvorena
Ziadost o tiver pre Tudi bez Manuadlne 167
uctu vytvorena
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Organizacna Struktura KCO

o
>
=
n KCO
g Divizia ObchodMyCh = = = = = = = o o o o o - -
T Uverov 1
o |
o |
|
T
¥ ¥ ¥ _
KB |
KCx ) KsS !
Posudzovanie J.Mm“«“:m Administrativa "
.M uverovych ziadosti Gverovich Ziadosti uverov |
] [ |
5 |
o v v v v |
3 I
O
KCD KCL KCA KCG |
Domény Region Leuven Region Antwerpy Region Gent |
|
|
|
1
KD Manuilne
—» . > KCL-Noord —» KCA-Metropool > KCG-BOR —> KIB-Leuven > dokoncenie CDK
Social Profit (kontraktov)
KCD
—» Real Estate —» KCL-Centrum —> KCA-Kempen > KCG-DGZ —» KIB-Antwerpen
Ant/Bra/Lim
£
T
KCD Real Estate . .
Viaanderen —> KQL-Zuid > KCA-Zuid > KOG-KWIEK > KIB-Gent
KCD
— Agriculture —P KOG-SEAL

bchodnych averov KCO

j Struktara divizie o

¢na s

Obrazok 8: Organiza
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3.1.3 Ziadost ¢éloveka blizkeho banke

V mainframe aplikaciach CKA/LEA taktieZ rozliSuje Ziadosti I'udi blizkych banke, ¢i uz sa
jednd o spoluvlastnikov, generdlnych riaditelov alebo senior manaZérov. Avsak
v spracovavani podobnych ziadosti nie je oproti obycajnym Ziadostiam Ziadny rozdiel,

preto to implementaciu v systéme Appian nijako neovplyvni.

Jedinou poziadavkou zdkaznika je aby Ziadosti tohto typu, ktorych je ro¢ne priblizne 100,
neboli priradené konkrétnemu timu z oddelenia KCx, ale aby boli viditeIné na dashboarde

kazdého zamestnanca.

3.1.4 Predcasné schvalenie iveru (tzv. VBS)

To isté plati aj pre Ziadosti o predcasné schvalenie tiveru, posudzovanie v systéme
Appian sa nemeni, no aby neboli Ziadosti tohto typu prehliadnuté, zdkaznik ich chce mat
zobrazené v samostatnej sekcii. S tym rozdielom, Ze sa zobrazia len Ziadosti priradené
danému timu, nie vSetkym timom KCx, ako tomu bolo pri Ziadostiach ¢loveka blizkeho
banke.

Dalsie poziadavky:

e podpora pri posudzovani Ziadosti vo forme uzivatel'skych formuldrov
e pre kazdé oddelenie (KCx, KIB, GCRD, CDK a Manazérov posudzujtcich osob)
vytvorit prehladné dashboardy

e reporty aktualnych Ziadosti priradené danému oddeleniu resp. timu
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3.2 Ziadost o Giver

Hlavnou entitou procesu je Ziadost o uver ahlavnym cielom je postudenie Ziadosti
jednym zo zamestnancov divizie KCO. Existuju dva informacné kanaly, ktorymi moze

ziadost o aver prichadzat.

Prvym z nich sa mainframe aplikacie banky CKA a LEA. V tomto pripade systém Custom
Request Component (CRC) zachytdva ziadosti zo spomenutych aplikacii zadané
pracovnikmi pobociek banky. Systém CRC obohacuje zadané informacie z back-endu
o udaje existujucich zdkaznikov ako aj o pobocke banky. Takto zhromaZzdené Ziadosti st

zasielané do systému Appian.

Druhym informacnym kandlom je oddelenie CDK, ktoré je poverené manualnym
zaddvanim Ziadosti do systému. Dovodom je malé percento ziadosti o uver, ktoré
nevyZzaduju registraciu v mainframe aplikacidch, preto sit zaddvané do systému Appian
manuadlne. Oddelenie CDK prijima informacie o Ziadosti, potrebné k manualnej

registracii, od pobocky banky.

Predtym ako sa dostaneme k podrobnejSiemu popisu jednotlivych procesov, predstavime
si jednotlivé atributy Ziadosti. Kazdé Ziadost o tiver obsahuje tieto informadcie, preto pre

porozumenie procesu je nutné poznat ich vyznam.

V Tabul'ke 3 sa nachddza prehlad jednotlivych poloZiek ziadosti s kratkym popisom

a prikladom moznej hodnoty.
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Tabulka 3: Atributy Ziadosti o tver

Atribut

Kratky popis

Mozna hodnota

Stav ziadosti na mainframe

stav ziadosti na mainframe

Status C;Grant Decision;...

EDF klienta

aroven rizika klienta (interny tdaj o
klientovi na zaklade historickych dat)

{01,02;03;04;05;06;07;08;09;10;11;12
}

EDF klientovej skupiny

aroven rizika skupiny, do ktorej klient patri

{01,02;03;04;05;06;07;08;09;10;11;12
}

Nazov ziadosti nazov klienta (fyzicka osoba, firma) TEST SPOLOCNOST
Referencné cislo 727391779221
Poradové cislo ziadosti v ramci jedného referencného disla 011

typ organizacie (polnohospodarstvo,

Doména nehnutelnosti, "verejné blaho - social profit" |{02; 07; 14; 99}
(nemocnice, domovy déchodcov, skoly, ...)
Poboka banky pobocka, ktorej zamestnanec zaregistroval (636; 488; 637; 635; 644)

ziadost

Riadiaca (nadriadena) pobocka

Koéd clusteru

napr. D587

Nazov clusteru

napr. KBC CLU LEUVEN

Region (v ramci Belgicka)

napr. Vlaams-Brabant

Zamestnanec registrujuci
ziadost

Zamestnanec pobocky
posudzujuci ziadost' 1x

Celkova vystavena suma

celkova vystavend suma skupiny, v ktorej sa
ziadatel nachadza

LGD - Ukazovatel rizika Loss Given Default % od 0 do 100
Ziadana suma tGveru
Datum registracie zZiadosti

v, e . . ziadost savisi s druhou ziadostou - i .
Indikator savisiacej ziadosti , ano/nie

posudzované spolu
Indikator existujucej, Ziadost bola upravend na mainframe, , .
ano/nie

upravenej ziadosti

zaslana znova

Rozhodnutie centralnej
pobocky

moze obsahovat indikator, ze ziadatelom je
osoba blizka banke (stakeholder)

Uroveti rozhodovacej
pravomoci (Echelon)

najnizsia potrebna troven pravomoci, ktort
musi posudzujtica osoba mat aby mohla
posudit a schvalit ziadost - zodpoveda
ziadanej vyske tveru

{2A; 2S; 2M; 2L; 2X; 4A; 7A}

datum SLA
DOS status ukazovatel rizikovosti klienta {1;2; 4}
Indika arocnosti standardna (Standard) al iroénejsi p
ndikator flarocnostl na Standar nav(.S an ’ar ) alebo narf)cne}sm Ano (Elaborate) /nie (Standard)
spracovanie (Elaborate) ziadost na spracovanie

Zdroj ziadosti

odkial prisla tverova ziadost (mainframe
aplikacie CKA, LEA alebo manualne
zadanie ziadosti)

{CKA; LEA; Manually Inserted}
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3.2.1 Proces spracovania prijatého saboru so ziadostami

Samotnému procesu spracovavania ziadosti o uver predchddza niekolko procesov.
Jednym z nich je spracovanie prijatého stiboru so ziadostami. Ako uz bolo spomenuté,
vacsina ziadosti je registrovanych v mainframe aplikacidch CKA/LEA, odkial ich
zachytava a spracovava systém CRC. Takto spracované ziadosti st zasielané do systému
Appian ako sada ziadosti v jednom stibore. VSetky Ziadosti z rovnakého suboru musia

byt prvotne posudené ako celok z dovodu existencie suvisiacich Ziadosti.

Dve samostatné ziadosti o tver mozu byt navzajom urcitym sposobom prepojené, preto
musia byt posudzované spolu a niektoré atribtity dvoch stvisiacich ziadosti (ako napr.
datum SLA alebo vyzadovand rozhodovacia pravomoc) sa musia zhodovat. Kazda
ziadost je v mainframe aplikdcidch CKA/LEA registrovana individualne, preto nie st
automaticky zoskupované a prave tieto dve spomenuté polozky mozu byt rozdielne.
Z tohto dovodu sa v detailoch ziadosti nachadza atribut, ktory indikuje ¢i je dana ziadost
suvisiaca s inou. Preto vSetky ziadosti z rovnakého stiboru, ktoré maju tento indikator
aktivovany musia byt posudzované spolu. Po ukonéeni procesu posudzovania

suvisiacich ziadosti moze byt kazda ziadost dalej spracovavand samostatne.

Pobocka banky

v
Systém CRC (ICT oddelenie)

< A R

Subor so Zziadostami

Pri%'aty subor .
Spracovany

]
50 Ziadostami "'

c

o

g Posudenie Spracovanie
< suvisiacich novej Ziadosti o
qE,. Ziadosti Uver (CKA/LEA)
@

>

v

Spracovanie suboru so
Ziadostami

Obrazok 9: Spracovanie suboru so ziadostami
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3.2.2 Proces posudenia suvisiacej ziadosti

V procese posudenia stvisiacej ziadosti je kazda ziadost o tver, ktora ma aktivovany
indikator suvisiacej ziadosti, posudena so vSetkymi ostatnymi ziadostami z rovnakého
celku. Posudzovanie je vykonavané zamestnancom CDK oddelenia a v pripade, Ze sa
niektoré data (SLA datum arozhodovacia pravomoc) dvoch suvisiacich ziadosti

nezhoduju, st upravené. Pobocka banky je emailom informovand o posudeni stvisiacej

ziadosti.
Pobocka banky
? A
v s
ICT oddelenie :
QO :
¥ . Potreba E
a . upravit data? .
(9] . ) .
L . Ano & N
- o . Posud Ziadost Uprav data N
o | . '
s | o : .
o |2 ' .
2 o : '
N . .
Ty . Nie .
o H .
@ . .
@ : :
= . .
2 . O
Y . .@n
o . Ano x ’
515 . Informuj pobocku
S 12 . o posudeni Ziadosti
a o .
— < .
| e -
B Nie
"
¢ © X
Prijata Ziadost postdena

nova ziadost Suvisiaca
Ziadost?

Obrazok 10: Posudenie suvisiacej Ziadosti
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3.2.3 Proces spracovavania ziadosti

Po tom ako boli vSetky suvisiace ziadosti zo suboru posudené, moze byt kazda jedna
ziadost spracovana individudlne v procese spracovania Ziadosti. Na zaklade informadcii

o Ziadosti sa vyhodnoti jej typ.

Biznis pravidlo, na zdklade ktorého sa vyhodnocuje spravny typ Ziadosti, je prehladne

spracované v Tabulke 4.

Tabulka 4: Biznis pravidlo pre urcenie typu ziadosti

Typ Ziadosti
Atribiit ¥iadosti | EXistujtca, Postudenie | Postidenie | Posiidenie
upravena VBS Ziadosti Ziadosti Ziadosti
ziadost GCRD KIB KCx
Indikator A
s . no - - - -
upravenej Ziadosti
"Make
Stav Ziadosti na ) available in
mainframe advance at
HeadOffice"
Rozllodovaaa ) ) 7A ) )
pravomoc
DOS status - - - {1;2} 4

Potom ako prislusné oddelenie (KCx, KIB alebo GCRD) spracuje Ziadost a rozhodne
o schvaleni resp. zamietnuti iveru, posudzujica osoba (uzivatel) zasle svoje rozhodnutie
pobocke banky a caka na jej reakciu. Uzivatel ma taktiez moZnost uzavriet Ziadost bez
prijatej reakcie od pobocky. V tom pripade plati jeho povodné rozhodnutie o tvere, ktoré

musi nasledne zapisat aj do mainframe aplikacie CKA/LEA.

Pri posudzovani Ziadosti KCx, KIB alebo GCRD moéze dojst k vynimkam, kedy sa zmeni
spOsob spracovavania ziadosti. V pripade GCRD procesu moZe byt upravena potrebna
rozhodovacia pravomoc, kedy sa prehodnoteny typ Ziadosti a podla toho je Ziadost
znova pridelend spravnemu oddeleniu. V pripade procesu, kedy Ziadost posudzuje
oddelenie KIB, moZe nastat situacia ked rozhodnutie o schvaleni Ziadosti prebera
oddelenie KCx.
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Existujliica, upravena ziadost

Ide o typ Ziadosti, ktora sa uZz v systéme nachadza, ale niektoré jej detaily boli na
mainframe pozmenené. V takomto pripade je Ziadost z mainframe zaslana do systému
Appian znova. Ziadosti tohto typu systém rozpozna na zéklade aktivovaného indikatoru
existujucej Ziadosti.

Proces predcasného schvalenia tiveru (VBS)

V mainframe taktieZ existuje proces, ktory umoznuje zazZiadat o predcasné schvalenie
ziadosti o uver, bez toho aby bola Ziadost posidena zamestnancom. V pripade, Ze
z mainframe pride Ziadost tohto typu, aktualizuju sa detaily existujtcej ziadosti a Ziadost

je pridelena rovnakému timu, ktory ju predtym spracovaval.
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Pobocka banky

O
h
v
.
.
.

Vi

m<mﬁm3>nmn (ICT oddelenie)

Spracovanie novej Ziadosti o Uver (CKA/LEA) 1. ast

PoZadovana rohodovacia
pravomoc upravena

_ﬂ _
Urdi typ

Typ

GCRD

Spracovanie
> novej Ziadosti o

Ziadosti

P.c_ma
nova ziadost

Systém Appian

mx"cm_n& data
existujucej
Ziadosti

Existujuca,
upravena
Ziados(/ VBS

Ziadosti? _ _
> AX/ KIB > Postdenie

Ziadosti KIB

Rada od KIB
poskytnuta

Posudenie

X

Ziadosti KCx

uver (CKA/LEA)
2. Cast

Spracovavanie
Ziadosti
dokoncené

¢

. Cas

(CKA/LEA) 1

uver

dosti o

Zia

: Spracovanie

Obrazok 11
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Spracovanie novej Ziadosti o Gver (CKA/LEA) 2. cast

Osoba z KCx posudzujuca Ziadost

N1
l_:mo:dc__
pobocku

o rozhodnuti

Uzavrief Ziadost
bez reakcie
od pobocky?

&

Uzavri Ziadost

Nie

mwzﬁ Ziadost

v mainframe

CKA/LEA

x Ziadost
schvalena?

wNmB.mS_

Ziadost v

mainframe
CKA/LEA

Q
v

(X O

Pobocka banky

¢

. Cas

(CKA/LEA) 2

uver

dosti o

Zia

: Spracovanie

Obrazok 12
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3.2.4 Proces spracovania manualne vytvorenej Ziadosti o tver

Ziadosti, ktoré pri registracii z uréitych dévodov neprechadzaju cez mainframe aplikécie
CKA/LEA, st do systému Appian zaregistrované manudlne zamestnancami oddelenia
CDK. Oddelenie CDK dostava od pobocky banky dokument so vsSetkymi detailmi
ziadosti potrebnymi k registracii. Dalej spracovavanie Ziadosti pokracuje rovnako ako pri
ziadostiach prijatych z mainframe. Na zaklade biznis pravidla sa urci typ Ziadosti a podla

toho je prideleny spravnemu oddeleniu k postideniu.

Po rozhodnuti schvalenia ziadosti je pobocka banky informovana o rozhodnuti.
V pripade, Ze banka nesthlasi s rozhodnutim a pozaduje zmenu detailov ziadosti, cely

proces sa opakuje a zamestnanec CDK nanovo zaregistruje upravenu Ziadost.

Pobocka banky

=

Uzavriet Ziadost Je nutné
bez reakcie upravit
od pobocky? Ziadost?

] . .
Informuj Nie Ano
pobocku x x

o rozhodnuti

Nie
Ano

Osoba z KCx posudzujica Ziadost

&

Uzavri Ziadost

Spracovanie novej Ziadosti o Gver (manudlne vytvorenad) 2. ast

Obrazok 13: Spracovanie Ziadosti o iver (manualne vytvorena) 2. cast

46



Pobocka banky

Spracovanie novej Ziadosti o Gver (manudlne vytvorenad) 1. cast

(@)=}

8 )
o
@ Manudlne
S zaregistruj Udaje -
k] o Ziadosti
S Prijata
o nova ziadost
Pozadovana rohodovacia
pravomoc upravena
Postdenie
GCRD Ziadosti GCRD
Detaily Ziadosti
upravené
5 Typ
a B Ziadosti? KIB ) Spracovanie novej
< Urdi typ x Posudenie Ziadosti o Uver
£ Ziadosti \ Ziadosti KIB (Manuélne
b7 vytvorena) 2. Cast Spracovavanie
A ziadosti
dokoncené

Rada od KIB
poskytnutd
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3.2.5 Proces posudenia ziadosti oddelenim KCx

Proces, kedy Ziadost posudzuje oddelenie KCx, zac¢ina pridelenim Zziadosti na
spracovanie zodpovednému timu, na zdklade definovanych podmienok. Podrobne

spracované biznis pravidlo je zobrazené v Tabulke 5.

Posudzujuca osoba zdaného timu, ktorému bola Ziadost pridelend, akceptuje
spracovavanie Ziadosti, ¢im je jeho meno priradené k Ziadosti. Nasledne je potrebné
skontrolovat spravnost tdajov o ziadosti, v pripade nespravnych tdajov je odoslany
pobocke banky automaticky email, v ktorom je vyZiadana korekcia adajov. Po prijati
odpovede z pobocky st chybné udaje opravené, tym padom modze osoba rozhodnut
o schvaleni resp. zamietnuti Ziadosti o tver. V pripade, Ze je pozadovana rozhodovacia
pravomoc rovna 4A, posudzujica osoba urci rizikovost Ziadosti a ak sa jedna o Ziadost
s nizkom rizikom (MRI), plati rozhodnutie prvej posudzujticej osoby. V opacnom pripade

sa vyzaduje dodatocné rozhodnutie manazéra posudzujicich pracovnikov.

Tabulka 5: Biznis pravidlo na urcenie zodpovedného timu pre KCx ziadosti

Atribut ziadosti
Zodpovedny tim
Kéd domény Kéd clusteru Kéd oddelenia
KCD Social Profit 02 -
KCD Agriculture 14 -
sf;]:nlzzifsme 07 {05CT; D592; D593; D594; D595; H812} - or KCG
e I
KCL Noord 99 {D634; D653; D654; D685; H817}
KCL Zuid 99 {D605; D631; H821; D606; D651; D652}
KCA Kempen 99 {H830; H832; H835; H836}
KCA Zuid 99 {D691; D628; H837}
KCA Metropool 99 {D579; H823; H828; G477}
KCG BOR 99 {D589; D590; D666; G807}
KCG DGZ 99 {G800; G813; D604}
KCG KWIEK 99 {D667; D671; G803; G812}
KCG SEAL 99 {D675; D676; G797; G801}
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Cluster oznacuje uzemny celok, v ktorom sa nachddza pobocka banky registrujtca Ziadost
o uver. KedZe rozdelenie oddeleni resp. zodpovednych timov je tieZ na zaklade izemia,
kazdému timu je priradeny cluster na zaklade izemného vyskytu. Priradenie jednotlivych

clusterov k timom je prehladne spracované v Tabul'kach 6, 7 a 8.

Tabulka 6: Priradenie zodpovednych timov ku clusterom - oddelenie KC Leuven

chll(s(::ru Nazov clusteru Zodpt;);rledny Oddelenie
D584 | Dijlevallei KCL Centrum |KC Leuven
D587 | Leuven KCL Centrum |KC Leuven
H814 |Halle-Asse KCL Centrum |KC Leuven
D594 | Atomium KCL Centrum |KC Leuven
D592 | K-nal KCL Centrum |KC Leuven
0C5T | Brussels City KCL Centrum | KC Leuven
D593 | Europe KCL Centrum | KC Leuven
D595 | Brussels South KCL Centrum | KC Leuven
H812 | Brussels East KCL Centrum |KC Leuven
D634 | Zonhoven KCL Noord KC Leuven
D653 | Demervallei KCL Noord KC Leuven
D654 | Hageland KCL Noord KC Leuven
D685 | Brabatse Kouters | KCL Noord KC Leuven
H817 | Bree KCL Noord KC Leuven
D605 | Hasselt KCL Zuid KC Leuven
D631 | Genk KCL Zuid KC Leuven
H821 | Tongeren KCL Zuid KC Leuven
D606 |Sint-Truiden KCL Zuid KC Leuven
D651 | Ostbelgien South | KCL Zuid KC Leuven
D652 | Ostbelgien North | KCL Zuid KC Leuven

49



Tabulka 7: Priradenie zodpovednych timov ku clusterom - oddelenie KC Antwerpen

clllx(s(::ru Nazov clusteru | Zodpovedny tim Oddelenie
H830 | Wuustwezel KCA Kempen KC Antwerpen
H832 | Turnhout KCA Kempen KC Antwerpen
H835 | Geel KCA Kempen KC Antwerpen
H836 |Herentals KCA Kempen KC Antwerpen
D579 | Boerentoren KCA Metropool | KC Antwerpen
H823 | Singel KCA Metropool | KC Antwerpen
HB828 | Brasschaat KCA Metropool | KC Antwerpen
G477 | Haven KCA Metropool | KC Antwerpen
D691 | Mechelen KCA Zuid KC Antwerpen
D628 | Mortsel KCA Zuid KC Antwerpen
H837 |Lier KCA Zuid KC Antwerpen

Tabul'ka 8: Priradenie zodpovednych timov ku clusterom - oddelenie KC Gent

chlx(s(::lru Nazov clusteru Zodpt;);edny Oddelenie
D589 | Brugge-East KCG BOR KC Gent
D590 | Brugge-West KCG BOR KC Gent
D666 | Roeselare KCG BOR KC Gent
G807 | Oostende KCG BOR KC Gent
D667 | Izegem-Tielt KCG KWIEK KC Gent
D671 | Westhoek KCG KWIEK KC Gent
G803 | Kortrijk KCG KWIEK |KC Gent
G812 | Waregem KCG KWIEK KC Gent
D675 | Lokeren KCG SEAL KC Gent
D676 | St.Niklaas KCG SEAL KC Gent
G797 | Aalst KCG SEAL KC Gent
G801 | Eeklo KCG SEAL KC Gent
G800 |Deinze KCG DGZ KC Gent
G813 | Zottegen KCG DGZ KC Gent
D604 | Gent KCG DGZ KC Gent
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3.2.6 Proces posudenia ziadosti oddelenim KIB

Na zaciatku procesu je ziadost, na zdklade biznis pravidla, priradena zodpovednému
timu k posuideniu. Ak udaje o ziadosti nie st administrativne spravne alebo nie sa

kompletné, je systémom automaticky vyziadana korekcia tdajov od pobocky banky.

Ak je ziadost pridelend k postideniu oddeleniu KIB, mo6Ze sa jednat o dva rdzne typy
ziadosti. Pri prvom type je od KIB timu vyZadované poskytnutie rady ohladom Ziadosti

pre oddelenie KCx, ktoré nasledne prebera rozhodnutie o Ziadosti.

Pri druhom type je potrebné rozhodnutie KIB. V pripade, Ze vyzadovana rozhodovacia
pravomoc je nizsia ako 4A, plati prvé rozhodnutie osoby KIB, avSak v opa¢nom pripade
je potrebné, aby posudzujica osoba, na zdklade idajov o Ziadosti, urcila jej rizikovost. Ak
ide oZziadost svysSSim rizikom, je potrebné dodatoéné rozhodnutie manazéra
posudzujucich 0s6b, inak moze byt ziadost oznacena za nizkorizikov, kedy dodatocné

rozhodnutie nie je potrebné a plati povodné rozhodnutie.

Tabul'ka 9: Biznis pravidlo na urcenie zodpovedného timu pre KIB Ziadosti

Zodpovedny tim
Atribut ziadosti KIB KIB KIB KIB
Leuven | Antwerpen| Leuven | Gent
Kéd domény 02 99 99 99
Kéd pobocky banky - 0635 0636 0637
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3.2.7 Proces posudenia zZiadosti oddelenim GCRD

V pripade, Ze sa vyzadovand rozhodovacia pravomoc rovna najvyssie moznej - 7A, ktora
maju averové ziadosti so sumou vysSSou ako 30 mil. € rozhodnutie musi ucinit
Specializované oddelenie GCRD. Toto oddelenie vSak nepatri medzi uzZivatelov systému
Appian. Preto v pripade, Ze sa jedna o GCRD Ziadost uréentt doméne Social Profit, Ziadost
je pridelena timu KCD Social Profit, resp. ziadost uréenti oddeleniu KIB, je priradena
zodpovednému timu oddelenia KIB, v opa¢nom pripade su KCx ziadosti spracovavané
timom KCA - Antwerpen. Posudzujica osoba priradeného oddelenia manudlne zasle
oddeleniu GCRD Ziadost k rozhodnutiu. Na zdklade jeho reakcie osoba rozhodne
o schvaleni resp. zamietnuti Ziadosti. Ak sa jedna o ziadost s nizkym rizikom, uzivatel
ma moznost upravit vyZadovanu rozhodovaciu pravomoc. Vtedy rozhodnutie oddelenia
GCRD nie je potrebné arozhodnutie o schvaleni Ziadosti prebera niektory z timov
oddelenia KCx.

Tabulka 10: Biznis pravidlo na urcenie zodpovedného timu pre GCRD ziadosti

Zodpovedny tim
Atribtt ziadosti | KCD Social : KCA
KIB tim
Proft Antwerpen
Kéd domény 02 99 99
DOS status - {1; 2} 4

3.2.8 Stavy ziadosti o ver

Ziadost o uver sa pocas posudzovania a spracovavania moze nachadzat v niekolkych
stavoch. Prechody medzi jednotlivymi stavmi st popisané v stavovom diagrame

znazornenom na Obrazku 18.
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4 Implementdcia — Specifikacia BPMS platformy Appian

V predoslej kapitole sme predstavili zdokumentované procesy zdkaznika, ktorym je
divizia komercnych tuverov a taktiez sme detailne popisali jeho poziadavky na
implementdaciu. Preto v nasledujucej kapitole predstavime BPM nastroj Appian, v ktorom

bude implementacia prebiehat.

Ako sme uz spominali v ivode analyzy, pre uskutocnenie strategického projektu divizie
komerénych tiverov bol nutnou podmienkou efektivny BPM nastroj. Biznis rozhodnutim
zakaznika, bolo pouZit na implementaciu prave systém Appian. Zakaznik sa rozhodoval
medzi BPM nastrojmi od firiem Pegasystems a Appian, ktori su, podla analyzy
spoloc¢nosti Gartner, lidrami na trhu s BPM nastrojmi. Jednym z hlavnych faktorov, ktory
hovoril v prospech systému Appian je jeho cenovy model, ktory viac vyhovoval potrebam

zakaznika.

Z dovodu, Ze BPM nastroj, v ktorom implementdcia prebiehala, bol vopred zvoleny a bol
sucastou zadania projektu, v praci sa nebudeme zaoberat porovnanim jednotlivych

nastrojov a vyberom vhodného nastroja.

4.1 Appian

Appian je ]2EE aplikacna platforma, pomocou ktorej je mozné vytvorit webové aplikacie
podporujuce podnikové procesy. Takuto aplikdciu tvoria spustitelné procesné modely,
biznis pravidld, uZivatelské formuldre, uZivatelské skupiny a dalSie objekty ako
napriklad dokumenty. Aplikacie vytvorené na platforme Appian su Tahko

exportovateIné medzi roznymi Appian servermi.

41.1 Architektara

Appian platforma pouZiva tradicnu trojvrstvova architekturu s prezentacnou (web-
serverom), aplika¢nou (Java aplikaénym serverom) a datovou vrstvou (databazovym
serverom). Kazda vrstva architektury moZe fungovat na jednom zdielanom fyzickom

prostredi alebo na oddelenych fyzickych serveroch.
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4.1.2 Webové sluzby (Web services) a Appian Smart Services

Appian je jednym z prvych BPM produktov, ktory aplikoval koncept SOA (Service
Oriented Architecture) pri vytvarani podnikovych aplikdcii a spustitelnych procesnych
modelov. NajcastejSou reprezentaciou SOA objektu je webova sluzba (Web Service).
Webova sluzba je uzitocny a flexibilny nastroj, ktory umozZnuje aplikaciam opakovane
vyuzivat naprogramovanu logiku prostrednictvom jednoduchého webového rozhrania.
Avsak pre obycajnych biznis uZzivatelov je implementovanie webovych sluZieb stale
technicky zloZité, preto Appian implementoval komplexnua logiku webovych sluzieb do

jednoduchého objektu, ktory nazval Smart Service.

Aby sa v organizacii ulahéilo vytvaranie kniZnice vlastnych Smart Services, Appian
obsahuje desiatky predvytvorenych objektov, ktoré reprezentuju urcita akciu v procese.
Napriklad, Smart Service na odosielanie emailov. NavysSe, platforma Appian zahfna
developerské prostredie Java Eclipse, pomocou ktorého je mozno jednoducho tuto
kniZnicu eSte viac rozsirit.

4.1.3 Appian Enginy (Engines)

Pokrocilé aplikacie, ktoré spracovavaju procesné data, musia byt schopné v realnom case
P
porovnavat tieto data shistorickymi ana zaklade zadefinovanych biznis pravidiel

v redlnom case vykonavat procesné rozhodnutia.

To zabezpecuja Appian Enginy - real-time in-memory databaze (RIMDB), ktoré umozZnujua
extrémne rychly pristup k datam pocas vykonavania procesov. In-memory data su taktiez

uchovavané na disku, vdaka ¢omu je mozné pouzivat aj Standardné zalohovacie procesy.

Zaroven, data spracovavané pocas vykonavania procesov ulozené v in-memory databaze,
mozu byt Tahko exportované do relacnych databaz od ro6znych poskytovatelov ako
MySQL, Oracle alebo Microsoft SQL Server.

Cela platforma pracuje na niekolkych enginoch, ktoré moézeme logicky rozdelit do troch
hlavnych kategorii, podla toho, ktort1 funkcionalitu podporujt. Ide o procesny engine,
analyticky engine a obsahovy engine. Kazda z hlavnych kategoérii je podporovana

minimalne jednym samostatnym enginom.
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4.2 Komponenty BPMS platformy Appian

V tejto kapitole si predstavime komponenty platformy Appian, ktoré boli pouzité pri

implementdcii.

4.2.1 Spravca dat (Data Management)

Appian prostrednictvom spravcu dat ulahcuje nielen vytvaranie vlastnych datovych

Struktur, ale aj ich zapisovanie a Citanie z externych databaz napriec celou platformou.

4.2.1.1 Uzivatel'sky datovy typ (Custom Data Type - CDT)

Pomocou komponentu spravcu dat je mozné vytvarat vlastné datové struktury v podobe
uzivatel'ského datového typu (Custom Data Type - CDT), ¢o umoznuje organizovat
procesné data do Struktuar, ktoré reprezentuju zoskupovanie logicky suvisiacich udajov.
Definovat vlastny datovy typ v systéme Appian je mozné niekolkymi spdsobmi, avSak
pri implementdcii bol vyuZity ¢asovo najefektivnejsi sposob, ktorym je definicia pomocou
obecného znackovacieho jazyka XML. Vysledkom je subor typu XSD, ktory je nasledné

mozné importovat do systému a zacat pouZzivat.

Popri definovaniu zdkladnej Strukttry vlastného datového typu, mézeme pouZitim Java
Persistence API (JPA) notacie definovat spravanie pri zapise datovej Struktury do relacnej
databazy. Napr. notaciou @1d definujeme primdrny kI'a¢ SQL tabulky, resp. notaciou
@Generatedvalue si vynutime automatické vygenerovanie hodnoty atributu pri zapise

do relacnej databazy.
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Priklad vytvoreného uzivatel'ského datového typu — CDT, pomocou jazyka XML:

<xsd:schema
xmlns=http://www.appian.com/examples/
targetNamespace="http://www.appian.com/examples/"
xmlns:xsd="http://www.w3.0rg/2001/XMLSchema">
<xsd:complexType name="ExampleData">
<xsd:annotation>
<xsd:appinfo source="appian.jpa">
@Table (name="ExampleData")
</xsd:appinfo>
</xsd:annotation>
<xsd:sequence>
<xsd:element name="ExamplePK" nillable="false" type="xsd:int">
<xsd:annotation>
<xsd:appinfo source="appian.jpa">
@Id
@Generatedvalue
@Column (name="ExamplePK")
</xsd:appinfo>
</xsd:annotation>
</xsd:element>
</xsd:sequence>
</xsd:complexType>
</xsd:schema>

4.2.1.2 Data Store

Funkcionalita Data Store umoziiuje Citat resp. zapisovat data do relacnej databazy, vo
formate pozadovanom procesnym modelom a to bez potreby pisania struktirovanych
SQL dotazov. Laicky ich m6Zeme oznacif za urcitd medzivrstvu pri zdpise dat medzi

uzivatel'skym datovym typom (CDT) a SQL relacnou databazou.

Na zapisovanie dat do externej relacnej databazy pocas vykonavania procesu sa vyuziva
Smart Service: Write to Data Store. A naopak, pre ¢itanie dat z databazy sa vyuziva Query
Rule, ktory neskor blizsie Specifikujeme v casti 4.2.3 Repozitar pravidiel (Rules

Repository).

Cely princip citania resp. zapisovania dat to externej relacnej databazy je graficky

znazorneny na Obrazku 19.
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4.2.2 Process Modeler

Nastroj Process Modeler umoznuje jednoducho dizajnovat a vytvarat spustitelné procesné

modely, na ktorych stoja procesné podnikové aplikacie (process-based applications).

Dany néstroj je postaveny na zaklade Standardizovanej notdcie BPMN, preto taktiez
vyuziva graficka paletu objektov definovant Standardom. Néjdeme v nej aj rovnaké
rozdelenie jednotlivych objektov do podskupin, ktoré bolo predstavené v kapitole 2.7.1
Business Process Model and Notation (BPMN).

Dany nastroj pri vytvdrani procesu taktiez dovoluje implementovat biznis pravidla
(preddefinované v prostredi platformy Appian) atym dava moznost dynamicky

kontrolovat tok procesu po spusteni jeho konkrétnej instancie.

Dal$im $tandardnym konceptom, ktory podporuje platforma Appian v rAmci nastroja
Process Modeler, je koncept subprocesu. Vdaka tomuto konceptu je mozné v rodicovskom

procese opakovane pouzit uz vytvorené procesné modely.
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Appian Process Modeler
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Obrazok 20: Prostredie nastroja Appian Process Modeler

4.2.3 Repozitar pravidiel (Rules Repository)

Prostrednictvom repozitara pravidiel platformy Appian dokaZeme definovat niekolko

typov pravidiel, ktoré je mozné pouzivat napriec¢ celou platformou. Vytvorené pravidlo

teda nepatri konkrétnemu procesnému modelu alebo formuldru, ale m6Ze byt pouZité pri

vytvarani akéhokolvek procesného modelu, reportu, atd. Systém umoznuje vytvorit 3

typy pravidiel, ktoré si teraz blizsie predstavime.
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4.2.3.1 Dotazovacie pravidlo (Query Rule)

Dotazovacie pravidlo nam umoziuje citat data z relacnej databazy. Appian obsahuje
grafické prostredie pre vytvorenie pravidla tohto typu, kde definujeme vstupné data,
podmienky pravidla, ktoré maja byt splnené a v neposlednom rade zdroj — Data Store,
z ktorého chceme data ziskat. Taktiez plati, Ze jedno pravidlo dokaze vratit data len

z jedného Data Store.

@ Enter query rule name here
Rule Folder

EeY
Rule Inputs
s Add Rule Input
Entity to Query

EeY

Query Conditions

) You must create at least one rule input and choose an entity to query before defining conditions

Result Sorting

[] Sort query results by v

Create Rule Cancel

Obrazok 21: Prostredie pre vytvaranie dotazovacich pravidiel (Query Rules)
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4.2.3.2 Vyrazy (Expression Rules)

Takisto pre vyrazy (expression rules) Appian ponuka grafické prostredie, ktoré ulahcuje
ich vytvaranie a taktiez zahfmia definovanie vstupnych dat. S tymi je dalej mozné pracovat
v definicii vyrazu, ktory determinuje vystupné data pravidla. K definovaniu vyrazu
pomadha tzv. Expression Editor, v ktorom sa nachddza prehladny zoznam rdznych
uzitoénych funkcii (textovych, matematickych, atd.), ako aj zoznam vSetkych

vytvorenych pravidiel (vyrazov a dotazovacich).

Pocet pravidiel (rules) tohto typu zvykne byt najvyssi ztoho dovodu, Ze dokaze
jednoducho aplikovat logiku biznis pravidiel do celej platformy, definovat obsah

uzivatel'ského formuldru a taktiez aj dynamicky urcovat spravny smer toku procesu.

Name Parameters
ig? New Input
May not contain spaces, special characters or only numbers
. Name Type Multiple Delete
Description yp p

No results found

0 of 1000 characters

Save In
Type name here or browse... =

Definition

0 of 100000 characters

*Required

I Test Rule ” Save Rule H Format Rule ] I Cancel l

Obrazok 22: Prostredie pre vytvaranie vyrazov (Expression Rule)
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Expression Editor b 4

Data l Functions I Rules & Constants if(rilruleInputZ_txt="PREVDR", true(), Zalse()]]

E Rule Inputs
V rulelnput1_int
V rulelnput2_txt

Lel=Ixf 7]l %] [=] <] >]<=]>=]<]

(1) Click on a function to see a description of it here.

| SaveandClose || Cancel

Obrazok 23: Nastroj Expression Editor

4.2.3.3 Uzivatel'ské rozhranie (User Interface Rule)

Appian SAIL (Self-Assembling Interface Layer)

Zamerom Appianu pri uvedeni SAIL bolo umoznit uZzivatel'ské prostredie, vytvorené
pouzitim SAIL, nasadit v kazdom modernom webovom prehliadaci a naprie¢ hlavnymi

mobilnymi platformami. Heslo teda znelo: "write once, deploy anywhere".

Pomocou nastroja Dizajnér uzivatelskych rozhrani SAIL (User Interface Designer),
dokazeme vytvorit uzivatel'sky formular ako aj akykol'vek typ reportu. To dokazuje aky

je Appian SAIL robustny a flexibilny nastroj.

Ako kazdé pravidlo, pri uzivatel'skom rozhrani dokdZeme definovat vstupné déta, ktoré
na nom chceme zobrazit, no SAIL rozhranie taktiez umoznuje pouzivat dotazovacie
pravidla, ktorymi mozeme ziskat data zrelacnej databazy, ulozit ich do lokalnej

premennej a dalej s nimi v uzivatelskom rozhrani pracovat.

65



Princip vytvarania SAIL rozhrania spociva vo volanim SAIL komponentov prislusnou
funkciou, ktora vrati poZadovany komponent spolu s jeho parametrami. Celé SAIL

rozhranie je definované vlastnym jazykom Appianu, tzv. expression language.

V3setky dostupné komponenty su detailne popisané v oficidlnej Appian dokumentacii
[25]. Ako priklad komponentu, spolu s volanim prislusnej funkcie, moéZeme uviest

komponent textové pole:

=al!textField(
label: "Title",
instructions: "The ticket title is exactly as entered by the creator",
value: "Expenses could not be submitted",
readOnly: true

Dal$imi komponentami platformy Appian, ktoré st v kratkosti predstavime su:

e Spravca uzivatel'skych uctov (User Management) — nastroj, umoznujuci
administratorom jednoducho spravovat uzivatelské ucty askupiny. Vdaka
tomuto nastroju dokazeme vytvorit vramci platformy Appian hierarchicka
organizacnu Struktaru zodpovedajicu realite. Vytvorenim uZivatel'skych skupin
taktieZ moZeme obmedzit zobrazovanie a editovanie obsahu len na zodpovednu
skupinu a tym kontrolovat pristup k obsahu.

e Spravca dokumentov (Document Management) — nastroj umoznujici spravovat
dokumenty v ramci platformy a ukladat ich do logicky oddelenych priecinkov.
Tento nastroj je prostrednictvom Smart Services integrovany s nastrojom Process
Modeler, ¢o nam dava moznost pracovat s dokumentmi (vytvarat, upravovat,

mazat, premiestiiovat, atd.) priamo pocas priebehu procesu.
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[M8] CC_UI_Task_RequestFile

1~ Eload(

2 locall!echelons:{"4A","7A"}, A
3

4~ alformLayout(

5 label:rule!trans("forms.cc.requestcontractdatai
6 instructions:™",

7~ firstColumnContents: {

8

9

10 rule!CC_UI_TASK_CONTRACT_SECTION(ri!cdtContractDi
11

12 rule!CC_UI_TASK_REQUEST_SECTION(ri!requestData,r:
13

14~ al!sectionlLayout(

15~  firstColumnContents:{

16

17 » a!paragraphField(

18 label:rule!trans("forms.cc.requestdata..
19

20 labelPosition: "ADJACENT",

21 value: ri!comments,

22 savelInto: ri!comments,

23 readOnly:false(),

24 align: “LEET" . Vel s
25 y ‘définicia rozhrania pouzitim
26 s

27 ~ mmnoznnoucasmkmﬂmmmﬂomww—OH— —mbmzmmc
28 ~ a!checkboxField(

29 label:rule!trans("forms.cc.requestdata.lab:
30 labelPosition:"ADJACENT",

31 align:"CENTER",

32 disabled: :Aos?w_nanno:ﬁ.mnﬂcmﬁm.mnsmwo:“(
WW AnectrnirtianccnlaldFnanc("LAanme Fr nAannAac+A.
24 A

Place cursor on function, rule, or constant to display

Performance View Test Save Juraj Buc ~ \_—_Em:
Interface Inputs
Request file Name Value
» buttonVal null
Contract data » cdtContractData null
CKZ name o readOnly null
» requestData null
OVK number
» comments null
CKZ number * MRI null
Cluster
SLA date

Last involved
decider 1

Amount requested

Group delegation
amount

EDF group

Name borrower
LEA

Registrant
Request date

Continuation flag

zivy nahlad

vstupné data

tel'skych rozhrani SAIL (User Interface Designer)

izajnér uziva

D

Obrazok 24
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5 Implementacia v BPMS Appian

V kapitole 3, boli detailne popisané procesy a predstavené poziadavky zakaznika na
automatizaciu vybranych procesov. V kapitole 4 boli Specifikované komponenty BPMS

platformy Appian, pouZité pri implementacii.

Obsahom tejto kapitoly bude popis postupu implementacie a vyuzitia jednotlivych

komponentov platformy Appian.
Pouzité technologie:

¢ Windows Server - nasadenie systému ,, on-premises”
e WebSphere aplika¢ny server

e Apache webovy server

e Oracle SQL databaza

Interfaces

Web Browsers @ @ @22  Appianjsail

HTTP/S‘
Services

Web Server
App Server

‘0’ System Deployment
System SMTP On-Premises

Integration

- Windows
-Server

Appian Engines

[E—
File System -

Obrazok 25: Architektiira zvoleného riesenia

Data

ORACLE"

SATABASE Database
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5.1 Data zo systému CRC

Systém CRC spracovava ziadosti z mainframe a spracované data zasiela do systému
Appian saborom vo formate CSV. Aby sme boli schopni rozoznat jednotlivé atributy
ziadosti, Struktara obsahu suboru CSV bola dopredu uréend anakonfigurovana

v systéme CRC jeho administratorom.

KaZdému atribatu je priradeny jednoznacny kluc¢ (Tabulka 11). Na zaklade znalosti
kIicov, moZeme v systéme rozpoznat vsetky prijaté data a pouZitim vyrazu (expression

rule) ich mapovat do vlastnych datovych struktar.

Tabulka 11: Struktira CSV saboru prijatého zo systému CRC

Key |Value

01001 1000000435942
01002102
0100310002
0100410934
0100510001
0100813557

Samotnému vytvaraniu vlastnych datovych typov, predchadzalo rozhodnutie, ktoré data
chceme resp. potrebujeme ukladat do externej relacnej databazy. Na zaklade tohto
rozhodnutia sme vytvorili vlastné datove Struktury, ktoré su ekvivalentom tabulky

v relacnej databaze.

Vsetky vytvorené datové Struktury st prehladne zndzornené v ERD diagrame na
Obrazku 26.

Chcel by som poznamenat, ze SQL relacnd databadza sluzi ako externé ulozisko
procesnych dat, nad ktorymi neprebieha Ziadna analyza. Preto nie je nevyhnutné, ani
z pohladu aplikdcie Ziaduce, normalizovat dané tabulky podla normalnych foriem.

Hlavnym dévodom je jednoduchsie ziskavanie dat a praca s nimi na aplikacnej trovni.
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Obrazok 26: ERD diagram



5.2 Integracia s Oracle SQL databazou

Ako uz bolo spomenuté, Oracle SQL databdza bude vyuZivana ako externé uloZisko
procesnych dat. No aby sme mohli ¢itat a zapisovat data do tejto databazy uz v priebehu
vykondvania procesu, je potrebné prepojit systém Appian resp. aplikaciu, s Oracle SQL

databazou.

To dosiahneme prostrednictvom administratorskej konzoly na WebSphere aplikacnom
serveri. Prvym krokom je vytvorenie datového zdroja na serveri, ktory zabezpecuje
tyzické prepojenie medzi aplikaécnym serverom a databazou. V druhom kroku je
potrebné definovat tzv. JDBC providera, ktory pouziva JDBC driver konkrétneho
poskytovatela databadze, v naSom pripade Oracle JDBC driver. Prepojenie datového zdroja

so spravnym JDBC providerom umozni naviazat spojenie s Oracle SQL databazou.

5.3 Nastavenie emailovej komunikacie

Aby sme mohli pri modelovani procesov vyuzit Send Mail Smart Service na odosielanie
emailovej komunikdcie, je potreba nakonfigurovat SMTP server. To dokdZeme znova
prostrednictvom administratorskej konzoly aplikacného serveru WebSphere, kde

moZeme nastavit aby aplikacia pouzivala nami zvoleny SMTP server.

Nasledne modzeme vyuzivat spominant Smart Service pricom v jej nastaveniach
dokazeme vybrat HTML Sablonu emailu s moZnostou nahradit premenné, vyznacené
v Sablone znakmi ###, procesnymi datami a tym dynamicky vytvarat obsah emailu, vzdy

s informaciami Specifickymi k danej Ziadosti.

NiZsie sa nachddza priklad HTML Sablény s vyznacenymi premennymi, ktoré chceme
nahradit Specifickymi procesnymi datami. Konkrétne v naSom pripade menom subjektu
ziadajuceho o uver (###cKzName###), referenénym Ccislom Ziadosti (###CKzZNumber###)

a odovodnenim chybovosti dat (###comment###), vyplneného posudzujicou osobou.

<br>

The content of the request related to the credit application on the name
###CKZName### with the number ###CKZNumber### is administratively not
correct. <br>

Detail: ###Comment### <br>

Please correct this details and inform the deciding person by sending
a reply to this mail.

<br>

71



5.4 Webova sluzba Microsoft Exchange

Aby bol systém schopny prijimat odpovede na automaticky zasielané emaily, je nutné
nastavit webovu sluzbu Microsoft Exchange. Po dokonceni konfigurdcie tejto webovej
sluzby sa moZeme dotazovat na emailovt schranku, kam st odosielané odpovede od
pobociek banky. Nasledne moZeme ziskané emaily zo schranky priradit Ziadostiam

s ktorymi dané emaily suvisia.
5.5 Vytvaranie spustitelnych procesnych modelov

S vytvorenymi datovymi Struktirami, kde modZeme jednak ukladat data s detailmi
ziadosti, prijaté zo systému CRC a taktieZ procesné data, moZeme pristupit k vytvaraniu
spustitelnych procesnych modelov. K tomu budeme vyuzivat nastroj Process Modeler
a principy jeho pouZivania popisané v kapitole 4. Zjednodusene mdzeme povedat, ze
v tomto nastroji, na zdklade biznis poZiadaviek, definujeme ako maji data procesom
plynut. Pri¢om biznis pravidla nam ndstroj Process Modeler umoziiuje uplatnit pouZzitim

vyrazov (expression rules) naprie¢ celym, namodelovanym procesnym modelom.

5.6 Uzivatel'ské rozhrania

5.6.1 Formulare

V pripade, Ze pre dalSie pokracovanie v procese je potrebny uZzivatel'sky vstup, formulare
nam slaZia na uzivatelskii reprezentaciu dat a zaznamenanie vstupu uzivatela. Ten
vdaka interakcii sformuldrom dokaZe ovplyvnit smerovanie toku procesu.
Vid Obrazok 27, uzivatel'sky formular “Assess the file Request”.

1

Ay A
Send Mail 0002 Map Sta[us Data
— 5 NSy
— 5,
Update teams actyal Adapt Email adress
availability
-,/)" ;z = s

A
~
Update Contract data Cancel orjOn Hold? c | Assessithe file
ancel ‘RJ

equest
Obrazok 27: Cast procesu s potrebou uzivatel'ského vstupu
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5.6.2 Dashboardy a Reporty

Poziadavkou zakaznika bolo taktiez vytvorit dashboardy s prehladnym zoznamom
aktualnych ziadosti. Na rozdiel od formularov, pri dashboardoch resp. reportoch nie je
vyzadovany od uZivatela Ziadny vstup, ktory by ovplyvnoval tok procesu. Preto staci
aktudlne, ale aj historické data o Ziadostiach ulozené v externej relacnej databaze, len
odprezentovat v prehladnej forme. UZivatel ma podla svojej potreby mozZnost filtrovat

data.

Vsetky potrebné uZivatelské rozhrania boli pri implementdcii vytvorené pomocou

principov Appian SAIL a jeho jazyka tzv. expression language, popisanych v kapitole 4.

5.7 Validacia implementacie

Strategicky projekt oddelenia komerénych tiverov, bol nazvany ,24 hours” pretozZe jeho
cielom bolo spracovat Ziadosti do datumu SLA, ktory je pre vacsinu stanoveny na jeden
pracovny den od datumu podania Ziadosti (pred pouZivanim systému Appian to bolo

5 dni od datumu podania Ziadosti).

KedZe navrhnuté rieSenie je od zaciatku mesiaca april 2017 implementované v produkcii,
mame k dispozicii redlne data z produkcie za tento mesiac. Ziskané data, zobrazené na
Obrazku 28, dokazuju jednoznacne pozitivny vplyv implementacie na pocet
spracovanych ziadosti do datumu SLA v mesiaci april. Podobné vysledky je mozné

ocakavat aj v nasledujucich mesiacoch.

Spracovavanie ziadosti ouver sa podarilo zrychlit a zefektivnit ztroch hlavnych

dovodov:

e urcovanie typu ziadosti a priradovanie spravnemu timu k spracovaniu bolo
vykondvané manudlne pracovnikmi KCO. Po implementdcii v systéme Appian je
tato ¢innost automatizovana. Kedze tito zamestnanci uz k danej ¢innosti nie su
vobec potrebni, doslo k usSetreniu niekolkych FTE (full-time equivalent). NavysSe,
pribudla moznost zaznamenavat dostupnost posudzujucich zamestnancov v time
a tym definovat vytaZenost timu. V pripade prekrocenia hranice vytazenosti,

dochadza k automatickému priradeniu ziadosti na iny tim.
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e automatizovanie urcitych casti procesov (zasielanie automatickych emailov,
prijimanie odpovedi na emaily, ...)

e podpora uzivatelov pocas spracovavania resp. posudzovania ziadosti
(prostrednictvom uzivatelskych formularov, dashboardov s prehladom aktualnych

ziadosti, ...)

Performance Report

File Created date

From 01/04/2017 00:00 CEST
To 30/04/2017 23:30 CEST Clear Search
No of No Of No Of Total g::::l SLA Average
AllTeam Members Uitgebreid Standaard files SLA :eached File Per
files files reached % Person
KCA-
Kempen 6 51 141 192 191 99.48 32
KCA-
Metropool 8 43 126 169 169 100.00 2113
KCA-
Metropool 6 27 148 175 174 99.43 29.17
KCG-BOR 8 51 236 287 285 99.30 35.88
KCA-DGZ 7 48 178 226 224 99.12 32.39
e 10 74 172 26 244 99.19 246
KCA-SEAL 6 63 168 231 229 99.13 385
KCL-
Centrum 1 67 217 284 282 99.30 25.82
KCL-Noord 8 36 169 205 204 99.51 2563
KCL-Zuid 8 46 117 163 162 99.39 20.38
KIB-
Antwerpen 5 9 1 10 10 100.00 2
KIB-Gent 12 27 12 39 39 100.00 325
KIB-
Peven 13 27 12 39 39 100.00 3
Landbouw 7 57 60 117 116 99.15 16.72
Social
Profit 3 10 13 23 23 100.00 767
VG-
AntBraLim 7 67 61 128 127 99.22 18.29
VG-
Viaanderen 8 64 56 120 119 99.17 15
AllTeams 133 767 1887 2654 2637 99.36 19.96

4 4 1180of18 » ¥

Obrazok 28: Report s poctom zZiadosti za mesiac april



6 Zaver

Coraz viac organizécii sa za¢ina zaujima o oblast BPM a zistovat vyhody adoptovania
BPM aimplementdcie BPMS v ramci organizacie. To dokazuje vyvoj na trhu s BPM

nastrojmi, ktorému je predpovedany ohromny narast v najblizsich rokoch [26].

Preto bolo cielom tejto prace predstavit disciplinu manazmentu BPM a popisat vyhody
jej implementacie. Sucastou implementacie je aj automatizacia procesov podporovana
softvérom — nazyvanym BPMS. BliZsia charakteristika tejto technoldgie bola uvedena
v teoretickych vychodiskach prace, kde bol taktieZ analyzovany aktudlny stav na trhu so
softvérom BPMS.

Cielom praktickej casti prace bolo analyzovat a zdokumentovat vybrané procesy na
zdklade zozbieranych biznis poziadaviek zdkaznika. Vystupom analyzy bola
dokumentécia procesov sluziaca ako podklad pri implementdcii, ktora prebiehala
paralelne s tvorbou tejto prace. Praca taktieZ obsahuje Specifikdciu BPM néstroja Appian,
ktory bol zvoleny zakaznikom pre tucel samotnej implementacie a automatizacie
procesov. Obsahom tejto casti je taktiez detailny popis jeho jednotlivych komponentov

pouzitych pri implementdcii.

Zakaznik od implementdcie a automatizacie procesov ocakaval podporu pri zavedeni
strategického projektu ,24 hours”, ktorého cielom bolo =zrychlit a zefektivnit
spracovavanie Ziadosti o uver. Tento ciel bol dosiahnuty najma vdaka zautomatizovaniu
vybranych proces, ktoré okrem iného prinieslo zdkaznikovi zniZenie nakladov na I'udsky
kapitdl. Medzi dalSie benefity patri moZnost reportovania, ktora dokazZe poskytnut
detailny prehlad o pocte spracovanych Ziadosti a tym podporit resp. ulahcit manazérske
rozhodnutia.

K objektivnemu postudeniu uspechu implementdcie, ktorej postup a popis jej jednotlivych
krokov je taktieZ obsahom tejto prace, nie je v dobe odovzdania prace dostatok dat

niémenej implementacia mala bezprostredné pozitivne ucinky zhrnuté v kapitole 5.7

Validé4cia implementacie, ktoré moZeme ocakavat aj do buducna.
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