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0 UVOD

Pro tuto bakalatfskou praci bylo vybrano téma ,,Vzdélavaci procesy v podniku®. Je to
z diivodu, Ze toto téma je velice blizké autorce prace, sviij dosavadni zivot zatim stravila
vzdélavanim se a hodlda vtom pokraovat i nadédle. Vzdélavani zaméstnancii na
pracovisti a jeho problematika ji velice zajimaji. Nékdy je mile piekvapend, co jsou
zameéstnavatele ochotni pro své zaméstnance v této oblasti udélat, nékdy vsak jsou v u
zaméstnavatell stale rezervy, ale jak sama véii, které se budou postupem casu stale

zlepSovat.

Jak uvadi Armstrong [6]: Efektivnost organizace je vSak také ve velké mife zavisla na
kvalitd lidi v organizaci a na tom jak dobie jsou fizeny. Uspé&$nost organizace zavisi na
zpusobu fizeni lidi, které stimuluji a usmérnuji iniciativu, tvofivost, motivaci, rozvahu,
schopnosti, adaptabilitu, orientaci na podnik, odpovédnost a ochotu spolupracovat. A
¢im nejlépe tohoto dosdhnout nez dobrym motivacnim programem ve formé
podnikového vzdélavani a tim poskytnuti zaméstnancim pocit soundlezitosti a

seberealizace v podniku.

Na zakladé domluvy s vedoucim bakalaiské prace si autorka prace zvolila prostiedi ji
blizké, tedy zaméstnavatele. Byla to skvéld volba, jelikoz navrhy na zlepSeni budou

realizovany presné v potiebném bod¢ daného podniku.

Cilem této bakalatské prace je analyzovat souCasny stav vzdélavani zaméstnancl ve
vybraném podniku, odhalit slabé stranky a navrhnout zlepseni. Dalsim dulezitym cilem
je objasnit ¢innost spolecnosti zabyvajici se spravou a vymahanim mimosoudnich
pohledavek, jez jsou vetejnosti vnimany riznorodé. Cilem je poukdzat na dodrzovéani

etického kodexu, pravnich norem a podstaty této ¢innosti, hajit prava véfitele.



1 VZDELAVACI PROCESY V PODNIKU

Pracovni podminky i péce o zaméstnance se stavaly aktudlni jiz pocatkem 19. stoleti, a
to predevsim protoze vyzkumy dokazovaly jasné vztahy mezi vykonnosti pracovnikii a

podminkami ve kterych zaméstnanci Ziji. [5]

Vzdelavani dospélych je planovita Ccinnost, ktera ma jednotlivci nebo skupiné
vzdelavanych pomoci dosahnout pozadované zpusobilosti, naucit se délat spravné veéci

spravné a vyuzivat osvojenych znalosti a dovednosti v praxi. [2]

Rozvoj je komplexem aktivit zamérenych na zvySovani osobniho potencialu jedince. Meél
by predstavovat trvaly proces probihajici po cely aktivni Zivot cloveka zahrnujici

pribézné vzdelavani, rist a zmeény. 2]

Ma-li se spole¢nostem V dneSnim svété dafit, museji byt ochotné ucit se. To vyzaduje
uvédomit si, Ze nejsou dokonalé. Proto si uspéSny podnik je védom potieby neustalého
zlepSovani a hleda moznosti co nejlepSiho sebeprosazeni. V tomto kontextu také

vznikaji nové koncepce orientujici se na splnéni pozadavki jednotlivych skupin. [1]

Odbornd ptiprava pracovniki a podnikové vzdélavani zaujima v personalnim
managementu vyznamné misto. Pfiprava zahrnuje zvySovani kvalifikace, rekvalifikace
a dal§i vzdélavani a vychovu zaméstnancii a jejim Ukolem je planovité a cilené
formovani pracovnich schopnosti zaméstnancli podniku. Odbornd piiprava by meéla
pomahat predevsim novym zaméstnancim pii vykonu jejich soucasného zaméstnani,
ale je nezbytna i u pracovnikd zkuSenych, u kterych je nutné dalsi zvySovani a

roz§ifovani kvalifikace a pfizplisobovani se ménicim pozadavkiim pracovniho trhu.

K tomu, aby odborna pfiprava pfinasela organizaci Zadouci efekt, je potieba zajistit
dobfe organizovany a promysleny systém vzdélavani, ktery vychazi z odhadu
budoucich potieb organizace a bere v uvahu ocekavany vyvoj podniku. Systém
vzdélavani by mél také pfihlizet k individudlnim z&4mim a profesni kariéie
perspektivnich a kliCovych zaméstnanci a rozvijet jejich znalosti a dovednosti
s ohledem na planovany pracovni postup a pracovni zafazeni. Koncepéni piiprava
pracovnikil zvySuje schopnost organizace UspéSné se vyrovnat s planovanymi zménami

a vyrazng€ posiluje i motivaci zaméstnanci a jejich identifikaci se zajmy spolecnosti. [5]



Personalni prace tvofi tu ¢ést fizeni organizace, ktera se zaménuje na vse, co se tyka
¢lovéka v pracovnim procesu, tedy jeho ziskdvani, formovani, fungovani, vyuzivani,
jeho organizovani a propojovani jeho ¢innosti. Vysledkt jeho prace, jeho pracovnich
schopnosti a pracovniho chovani, vztahu k vykonavané préci, organizaci,
spolupracovnikiim a dal$im osobam, s nimiz se v souvislosti se svou praci styka, a
rovnéz jeho osobniho uspokojeni z vykondvané prace, jeho personalniho a socidlniho

rozvoje.

Organizace zalozena na tymech je tedy organizace, kde zakladnim prvkem organiza¢ni
struktury neni pracovni misto, ale tym. V ramci tymu se tedy kombinuje rozsifovani
prace s jejim obohacenim. Tymova prace mize byt vysoce motivujici, ale vyzaduje
Sirokou Skalu odbornych i interpersonalnich dovednosti. Znamené zvysené néklady na

vzdélavani a odménovani pracovniku. [4]
Vzdélavani dospélych v organizacich se zpravidla zaméfuje na:
e ZlepSovani pracovniho vykonu
e Uplatiovani zdkond, pravidel nebo postupli
e Povédomi o $ir§im kontextu
e Rozvoj potencialu
e Iniciovani a zvladani zmén
e Rizeni vztahii — tymova prace, péce o zdkazniky
e Odborné dovednosti sméfujici k ziskani ¢i prohlubovani ptislusné kvalifikace

Provazani procesu identifikace, diagnostiky a vyhodnocovani potieb v oblasti uceni,
rozvoje a vzdélavani slouzi k zajisténi vhodnych vzdélavacich a rozvojovych pftileZitosti
pro jednotlivce a tymy zhlediska zvySovani jejich potencidlu, vykonovych

charakteristik, dosahovani cilii organizace a zlepSovani vykonu.

Analyza potieb umoziuje zjistit, co chybi jednotlivelm a tymim v organizaci
Z hlediska pozadovaného na pfiislusné pracovni misto. Vysledkem porovnani byva
zjisténi rozdilu mezi oCekavanim a realitou a navrh zpusobu, jak jej zmensit. Uplatiiuji
se nejen kvalitativni, ale zejména kvantitativni hlediska, umoznujici zaméfit se primarné

na dosazeni a rozvoj kliCcovych zptisobilosti s oporou v silnych stankach osobnosti.
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Jestlize zéklad vzdélavani tvoti cil, resp. konkrétni vzdélavaci cile jako determinujici
proménné, pak determinovanymi poménymi jsou metody, formy a techniky vzdélavani.
Vime-li, koho mame ¢emu, v jakém cCase a v jaké kvalité naucit, odvodime i1 vhodné

metody a formy, jak tento ukol realizovat.

1.1 Strategie ,,uici se organizace*

Strategie uCici se organizace vychazi z orientace na piepokladané podnikatelské
vysledky. Jde o cilevédomé usili sméiujici k ndvratnosti investic vlozenych do rozvoje
lidi a zahrnujici stanoveni osobnich cild, plany osobniho rozvoje, uceni a tréninku, plan
rozvoje kariéry, fizeni vykonu a rozvoje pozadovanych zpusobilosti. Celkove tedy
pfedstavuje permanentni usili vedouci ke zhodnoceni lidského kapitalu a jeho dalSimu
zdokonalovani. Zejména jde o systémové mysleni, osobni mistrovstvi, mentalni modely,
sdilené vize, tymové uceni, divéru, angazovanost, tvoifivost, flexibilitu a adaptabilitu

zaméstnancu.

Zainteresované lidi na rozvoji znalosti miize spolecnost ziskat moznost flexibilnéjsiho a
variabilnéjSiho vyuzivani jejich potencidlu, miize rozsifit delegovani, zlepSovat
pracovni moralku, produktivitu, vykonnost a efektivitu prace, snizovat fluktuaci a

nemocnost, orientovat se na vyssi pfidanou hodnotu vyrobki a sluzeb.

Na zmény musi byt pfipraveno zejména vedeni spolec¢nosti, diferencované pak i vSichni
ostatni zaméstnanci podniku. Musi se naucit Zit v podminkéch nejistoty, zmén a
vyuzivat je. Dosud dochazi v této souvislosti na urovni vrcholového vedeni k mnoha

nedostatkim. [2]

Od spolecnosti v procesu zmén se piedev§sim ocekavd vysokd podnikatelska
zainteresovanost, schopnost motivovat pracovniky, opfena o jasnou perspektivu jejich
rozvoje. Osobniho, intelektudlniho, profesniho, neustale rozvijena pruzna organizace a
participativni fizeni, které nejen umoZnuje, ale 1 podporuje rozvoj kreativniho,
originalntho podnikatelského mysleni a jednani. Volny pfistup k informacim,
neformalni vztahy mezi lidmi bez ohledu na jejich postaveni ve firmé, rozvoj firemniho
produktu 1 potencidlu, sdileni trendti, ale téZ znalosti. To jsou jen nékteré podstatné
devizy, které mohou minimalizovat rizika spojena se zménami a do budoucna ptizniveé

ovlivitovat konkurenceschopnost podniku.
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1.2 Nezaménitelna uloha rozvijeni lidského potencialu

Zduraziuje se behavioralni stranka zmén, protoze 1épe umime taktikajic ,,zménit sveét®,
nez dokdZzeme zménit sami sebe, potazmo ty druhé kolem sebe. ,,Mame-li na to®,
mame-li k dispozici potfebné finan¢ni a materialni zdroje, mizeme pomérné snadno a
rychle zménit podnikové technologii ¢i technicky park, ale zménit kvalifikaci a zejména

potencial 1idi? Takova zména se pocita na Iéta a pfitom jesté neni Gspéch zarucen.
Pfiprava lidi na zmény je vlastné specifikaci triady: chtit-umét-moci.

e Chtit - predpokladé akceptaci a sdileni firemni filozofie, vize, firemnich hodnot,
vyraznou motivaci, aktivitu, spolupodnikatelské piistupy. Energetizovany

zaméstnanec pfijima zménu jako Sanci, kterou chce vyuzit.

e Umét - prepokladd aktivni vzdélavani a sebevzdélavani kazdého zaméstnance

Vv souladu se soucasnymi i anticipovanymi budoucimi pottebami praxe.

e Moci - predpoklada takovou firemni organizaci a takovy zplsob fizeni
spole¢nosti, ktery umozni zaméstnanci ,,d¢lat spravné véci®, vybirat nejvhodné;si
varianty feSeni, ne pouze otroky ,,délat v&ci spravné*“ bez ohledu na jejich smysl

a praktické vyuziti a zhodnoceni. [2]

Organizace, ktera mysli na budoucnost, chape tuto triadu v jednoté a tihne k ,,ucici

organizaci®:

e Vytvafi prostor pro individuality, zdmérn¢ prohlubuje sounalezitost zaméstnanci

s firemnimi problémy 1 uspéchy

e Podporuje aktivni vzdélavani, hleddni, nalezeni a rozvijeni individualnich
vlastnosti, schopnosti a dovednosti dosud nevyuzivanych nebo vyuZzivanych
nedostate¢né, zejména rozvoj tvofivosti a originality v nejriznéjsich netradi¢nich

formach vycviku, napft. tréninky, koucinky, workshopy

e Posiluyje u lidi jejich viru ve vlastni schopnosti, umocnéné v tymové spolupraci,

Vv participativnich podminkéch fizeni firmy

e Posiluje moralné¢ — vlastnosti, zejména nalezeni odvahy a vile ke zméng,
predpoklad je pravo na omyl, chybu. Samoziejmé ne proto, abychom je zbyte¢né

opakovali, Ipéli na nich, ale poucili se znich, vyvarovali se do budoucna
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nespravnych ¢i nevhodnych postupti, které nevedou pifimocate a jednoznacné

K cili.
Chytré a uspéSné spolecnosti nepovazuji prostiedi mnohoznacnosti, spokojené se
zménami, za hrozbu. Naopak, chapou je a pfijimaji optimisticky. Vychazeji z vyhod
flexibilniho a kreativniho mysleni, zuvazovani v alternativach, znichz je nutné
kvalifikované vybirat tu nejlepsi. Neuvazuji tedy s klapkami na ocich, ale odpovédné si
stanovi dosazitelné cile — se zfetelem k moznym, predvidatelnym rizikiim a nejistotam.
Zmény berou nikoli jako hrozby, ale jako pftilezitosti, chapou je jako kladné a

produktivni procesy.

Obr. €. 1: Proces vytvareni hodnoty podniku

Trzni hodnota podniku

— D

Financni kapital | Intelektudlni kapital |

| Lidsky kapital | Strukturalni kapital |

Organizacni

Zakaznicky kapital | kapital

Procesni
Inovacni kapital kapital

Zdroj: Vodak, 2007

ZlepSovani trzni pozice podniku pfedstavuje Casové i intelektudlné ndrocny proces.

Celkovou hodnotu podniku tvofi finanéni a intelektualni kapital.

Finanéni kapital pfedstavuje penézni aktiva v podob& hotovych penéz nebo cennych
papird.

Intelektualni kapital jsou organizované znalosti vyuzivané k tvorb& bohatstvi
transformovat znalosti a nehmotna aktiva do zdroji bohatstvi. M. A. Armstrong [7]
definuje inteligentni kapital jako zasoby a toky znalosti, které jsou v organizaci
k dispozici. Tyto znalosti je mozné povazovat za nehmotné zdroje, které spolu s penézi
a hmotnym majetkem tvofi trzni neboli celkovou hodnotu podniku. Nehmotné zdroje

ptredstavuji faktory pfispivajici ke kvalité interniho procesu, které pak vytvareji hodnotu
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pro zdkazniky. Zaroven tyto zdroje obsahuji hodnotu vztahii uvnitf organizace 1 vztahti
smérem k zakaznikovi a dodavatelim. Pod pojmem intelektudlni kapitdl rozumime

kombinaci lidského a strukturalniho kapitalu.

Lidsky kapital podniku je tvofen zaméstnanci podniku, jejich vrozenymi i ziskanymi
znalostmi, dovednostmi, schopnostmi, postoji a kompetencemi. Lidské slozky podniku
jsou takové slozky, které jsou schopny uceni, zmény, inovace a tvofivosti, coz zajistuje
jeho dlouhodobé preziti. Tento kapital pfedstavuje vyznamny faktor prosperita podniku.
Z hlediska budouci tspéSnosti, prosperity a rozvoje podniku je dulezita kvalita a rozvoj
predevsim téch aspekti lidského kapitalu, které pokud jsou efektivné pouzivany,
pomahaji podniku jit kupiedu. V takovém piipadé hovotime o lidském potencialu, ktery

je tieba v podniku dobfe zmapovat a dokazat ho uspésné€ rozvijet. [1]

Pii tvorbé podnikové strategie zvazuji nejen vnitini situaci podniku, jeji silné a slabé
stranky, ale také vné&jsi vlivy — pfedevsim politické, ekonomické, technologické a

sociologické pii co nejlepsi znalosti trhu a konkurence.

Uspésnost zmény je nemyslitelna bez dobrého managementu, s jasné definovanymi cili

a zpusoby jejich dosazeni, s diirazem na behavioralni aspekty procesu zmény.

Vychodiskem k ucici se spolecnosti je ucici se jedinec. Aby byl schopen a ochoten se
cilen¢ ucit, musi znat sviij potencial, byt ochoten ho zdokonalovat a znat moznosti, jak

toho docilit.

V procesu vlastniho sebepoznani si ¢lovek zacind uvédomovat, kym je a kam patfi.
V procesu sebehodnoceni si ujasiiuje, jaké jsou jeho prednosti, jaké zplisoby prace a
uceni mu vyhovuji. V procesu seberozvoje se rozhoduje, s kym, v jakém sméru, s jakou
intenzitou a jakym zptsobem je ochoten a schopen sdilet sviij dalSi osobni a profesni
rist a véem ma piedpoklady k uspéSnému rozvoji jako jedinec i jako tymovy hrac.
Zaroven dospiva k pocitu odpovédnosti za svilj rozvoj, ptipadné téZ za rozvoj svych

spolupracovnikd. [2]

Zpusob jakym vedou manazeti své pracovniky, ma rozhodujici vliv na efektivnost prace
pracovnich skupin, oddéleni i celych organizaci. Vlastnici nebo vrcholové vedeni, at’ jiz
Slo o vedeni firem ¢i spravnich instituci, se proto vzdycky silné zajimalo o to, jak

jednaji jednotlivi vedouci a jak by bylo mozné zvysit jejich vykonnost.

Systematické tizeni ukoli se teoreticky opira o manazerskou techniku fizeni podle cilt.

Ukoly jsou pracovnikiim predkladany pribézné a jsou s nimi konzultovany. Vedouci
14



vysvétluje zaméry vedeni, pracovnik uvazuje, jakym zptsobem tyto zaméry naplnit a
projednava s nadiizenym termin plnéni. Timto zplisobem je stanoven ukol. Vedouci

ukol zapisuje do svého zaznamniku a uvadi tyto udaje:
e Nazev tkolu
e Povéteny pracovnik
e Zpusob plnéni
e Termin plnéni

K tomu, aby ukoly ovlivnily aktivitu jednotlivce, jsou nutné dvé podminky na strané¢

pracovnika:
e Jedinec musi cil pfijmout za sviij
e Je-li cil ptijat, jedinec se musi ukolu oddat [3]

Mnozi manazefi si stézuji, Ze jejich zaméstnanci jsou malo motivovani. Motivovani

pracovniki fesi fadu dulezitych problémi, které pfed manazery stoji:
e Jak ziskat a udrzet pracovni Usili a zdjem pracovniki a prospéch firmy
e Jak podnitit lidi k hledani uspor a zlepSeni v pracovnim procesu
e Jak ziskat do firmy schopné odborniky

e Jak docilit, aby pracovnici byli ochotni nastoupit na mimofadné smény i mimo

svou pracovni dobu, je-li to potieba

Soucasné teorie motivace vysvétluje rizné negativni stranky pracovniho zivota, pticiny

absenci, podvodi, odbyvani prace.

Kli¢ovym pojmem motivacni teorie je motiv. Mluvime o motivech urcitého rozhodnuti
nebo aktivity, o motivech prace mimo pracovni dobu. Motivy jsou duvody, pohnutky

jednani. [2]

Uspé&snost vzdélavani dospélych spoéiva ve schopnosti manazera vzdélavani a lektora
rozvijet nasledujici atributy strategie vzdélavani:
e Participace a kooperace — vychazeni ze zkuSenosti, znalosti a z dovednosti
ucastnikil

e Aktivace — rozvijeni iniciativy a potfeb zicastnénych osob
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e Flexibilita — uméni naslouchat, ochota ke zménam
e Zapojeni — zapojeni piimych nadfizenych vzdélavanych

o Facilitace a spoluti¢ast — podpora, povzbuzovani, aby ucastnici byli schopni

zvladat ukoly tmérné svym moznostem a schopnostem

e Individualni pFistup k ucastnikim vzdélavani — pii respektovani cild a pland
podniku brat v uvahu individualitu vzdélavanych jedinct, jejich specificky,
nezaménitelny piistup ke sdileni podnikovych zamérd, k jejich motivaci,

zainteresovanosti na jejich dal§im osobnim rozvoji

Kompetentni manazer by mél byt zarovenn trenérem svych lidi, budovatelem
teambuldingu. Jeho kompetence predstavuji osobnostni pfedpoklady, vhled, orientaci na
druhé, otevienost, odvaha vést a rozhodovat. Pfidanou hodnotou pak ptedstavuji
schopnosti zaméstnance inspirovat, motivovat, presvédCovat a ziskdvat je k aktivni

spoluti¢asti na tvorbé a realizaci firemnich cilt.
Nepfretrzity proces Fizeni pracovniho vykonu

Rizeni pracovniho vykonu by mélo byt povaZzovano za integralni soucast neptetrzitého

procesu fizeni. Je zaloZena na filozofii, kterd zdiraziuje:
¢ Dosahovani trvalého zlepSovani vykonu
e Nepfietrzity rozvoj dovednosti a celkové kompetence
e To, ze organizace je ,, ucici se organizaci [6]

Pro efektivni proces Fizeni pracovniho vykonu je dulezité, aby byl v souladu s kulturou
organizace, aby vychazel ze strategie organizace a byl podporovan modernimi

technologiemi.

Kultura organizace piedstavuje soustavu hodnot, norem, pifesvédCeni, postoji a
domnének, ktera urcuje zplsob chovani a jedndni lidi a zplsoby vykonavani prace.
Hodnoty se tykaji toho, ¢emu se véfi, Ze je dulezité v chovani lidi a organizace. Normy
jsou nepsana pravidla chovani. Na kultufe organizace a jejim ftizeni zélezi, jak bude
organizace fungovat z hlediska své lidské stranky, jak vyuZzije a rozvine potencial
svych zaméstnancti. Cilem né€kterych organizaci je vytvofit kulturu vysokého vykonu,
coz je kultura zaméfena na vysledky na vykon. V takovych kulturdch jsou méteni

vykonu a poskytovani zpétné vazby hlavnimi slozkami integrovaného procesu fizeni
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lidskych zdroji. V organizacich s kulturou vysokého vykonu je dand moznost
kariérniho ristu a ziskdni odmén ¢i navySeni mzdy jen vysoce vykonnym
zaméstnancum. [7]

Lid¢é oceni, kdyZ mohou postupovat v kariérnim zebticku nahoru. Soucasti mize byt i
prevzeti mensich odpovédnosti. Povyseni je samoziejm¢ motivace a miize to také

pomoci udrzet dobré zaméstnance. Pravidelné zmény a moznost redlného posunu tedy

pomuze udrzet zam¢stnance a ti budou pracovat efektivnéji. [8]

Obr. &. 2: Rizeni vykonu v pribéhu roku

Vysoky vykon
Zduraznit pochvalu/ uznéni/ vyssi odpovédnost ZlepSeny vykon
7
S
=
£ Nizky vykon
=
5
>
Skuteény vykon Koucovani,
poskytovani rad
Dohoda o vykonu [ Sledovavani a hodnoceni proti dohodnutému | Hlavni hodnoceni
vykonu vykonu
Zacatek roku Etapy fizeni vykonu Konec roku

Zdroj: Armstrong, 1999
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2 FINIO A.S.

Pro tucely této prace byla vybrana spolec¢nost Finio a. s., dale jen FINIO. Spole¢nost
podnikd v oblasti poskytovani sluzeb, zabyva se spravou a vymahanim mimosoudnich
pohledavek pro klienty, tedy véfitele v ramci celé republiky. Pfi své Cinnosti se drzi

etického kodexu a pravnich norem Ceské republiky.

2.1 Identifika¢ni udaje spole¢nosti FINIO

Prévni forma: akciova spolecnost
Centrala: Praha

Pobocka: Plzen

web: www.finio.cz [16]

Zakladni jméni spolec¢nosti Finio a.s. jsou 2 000000 K¢. Jedinym akcionafem
spolecnosti je pan Ing. Ivan Wolf. Spolecnost je pfidruZzenym clenem Asociace
inkasnich agentur, je pojisténa u Slavia pojistovna a.s. pro piipadné pokryti

zpusobenych Skod ¢innosti inkasni spolecnosti.

2.2 Historie spole¢nosti FINIO

Spolecnost FINIO stavi na zédkladech a know-how své byvalé holandské matky GGN
Group. GGN Group je jednou znejvétsich inkasnich spole¢nosti v Evropé se
specializaci na poskytovani sluZzeb v oblasti vymahani pohledavek. Provozuje 30
kancelafi v Nizozemi s vice nez 1600 kvalifikovanymi pracovniky. Roc¢ni obraty
spole¢nosti za posledni 2 roky ptesahly 130 000 000 Eur, pficemz pocty pohledavek
ptesahovaly 900 000 inkasnich spist. GGN Group zarucuje kvalitu svych sluzeb
smérnici ISO 9001:2000. PfedevSim v zapadni Evropé se jednd se o silného hrace na

poli inkasnich spole¢nosti. [16]
Od svého zaloZeni prosla spolecnost ndsledujicimi fazemi:

e V dubnu 2007 vznikla prazska pobocka spolec¢nosti GGN Group, GGN inkaso
CZ, as.
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e GGN inkaso CZ, a.s. pfizpusobila holandsky inkasni systém EuroDossier

legislativnim podminkam CR.

e Doslo k nastaveni vSech procesti vymahani, byla zahdjena akvizicni ¢innost
zamétena na vybrané segmenty trhu — napf. autodoprava, leasingové spolecnosti,

vydavatelstvi, primyslova vyroba, atd. Nasledoval skokovy riist spole¢nosti.

e Spolecnost GGN inkaso CZ, a.s. dale pfizptisobovala robustni inkasni systém,
ktery byl primarné navrzen po vzoru matefské spolecnosti, ktera jej
zdokonalovala a vyvijela témé&f 30 let pro velkoobjemové zpracovani dat.
Spolecnost GGN inkaso CZ, a.s. rovnéz vyuzivala kompletniho technického

zazemi své matetské spolecnosti vcetné jejiho Back Office.

e Vzifi 2011 spolecnost pfevzal majetkové Ing. Ivan Wolf jako jediny 100%
akcionaf.
e GGN inkaso CZ, a.s. se stala plnohodnotné a samostatné fungujici entitou stavici

na principech GGN Group v Ceské republice finanéné i procesné.

e V roce 2012 doslo ke zméné jména spolecnosti na Finio a.s. — pokracovani na

stejnych principech a know-how skupiny GGN a ¢eského prava.

e FINIO je nyni stabilni inkasni agenturou na ¢eském trhu s bohatymi zkuSenostmi.
Spolec¢nost FINIO zalozila vlastni pobocku v Plzni, rozsitfila tym inkasnich
specialistli, vybudovala silné technické zazemi a pfijalo sofistikovany inkasni

systém SASPO. [16]

2.3 Organizacni struktura a personalni obsazeni

Spole¢nost FINIO mé 25 zaméstnancl a dal§ich 10 spolupracovnikid pro inkasni
procesy V terénu — inspektorsky servis. FINIO patii do Skupiny zajiStujici komplexni
vymahani pohleddvek, partnery spolecnosti ve Skupiné jsou advokatni kancelat a
exekutorsky ufad. Skupina jako celek ma pro potieby komplexniho vymahani

pohledavek ptipraveny kapacity v poctu 110 zaméstnanct a spolupracovnikd.
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Obr. ¢. 3: Organizacni struktura Finio a.s.

7

Vedeni spole¢nosti

Piedseda piedstavenstva, generalni feditel

Personalni manazer

Personalni oddéleni

Oddéleni kvality
Manazer kvality
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Vedouci oddéleni
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Manazer B2C nspektort

Operator

Call Centrum Plzen
Vedouci oddéleni
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Zdroj: Podnikové materialy, 2013

2.4 Oddéleni spolecnosti FINIO

2.4.1 Inspektorsky servis - Finio ONE

L1 Daiiovy poradce 1
Subdodavatel 1

Podpora SASPO |
Subdodavatel |

Podpora FCA |
Subdodavatel |

= = = = -

|| Podpora firemni PC
| sité v¢&. serveru
Subdodavatel

FINIO uziva zcela unikatni systém fizeni, sledovani a kontroly vykonu v terénu, pod

vlastnim brandem Field Collection Applications (FCA). Jedna se o soubor aplikaci

umoziujici efektivni vykon osobnich navstév dluznikti na adresidch poskytnutych

vétitelem prostiednictvim inspektorti, tedy vyjezdovych pracovnikil v terénu. Inspektoti

uzaviraji dohody o uhrad¢, zajiStuji podepsani dokumentii poskytnutych véfitelem

(splatkovy kalendaft, uznani dluhu, atd.). V ptipad¢€ netspesného dohledani na adresach

poskytnutych veéftitelem probihd vlastni dohleddani kontakti na dluznika. FINIO

klientovi poskytne zavérecnou zpravu s podrobnym popisem osobnich néavstév

a doporuceni véftiteli, jak dale nakladdat s danou pohledavkou.
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Soubor aplikaci FCA vznikl a je dale ptizpisobovan a zdokonalovan cilené pro potteby
inspektorti. Jedna se o vlastni softwarovou aplikaci ABA vyvinutou na miru spolecnosti
FINIO, dale o cloudové tulozist¢ na webu, pies které se piendsi data do interniho
systému spole¢nosti, interni systém spolecnosti a poslednim ¢lankem je Manager
reportér, pro stahovani zavérecnych reportli pro klienty. Zafizeni s aplikaci ABA je
napojeno do interniho pocitac¢ového systému FINIO a umoziiuje velice sofistikovanym
zpusobem pldnovat denni vyjezdy, pfijimat data pro vykon v terénu, shromazd’ovat
veSkeré informace z navstévy dluZznika véetné potfizovani fotodokumentace a odesilat

on-line data z provedeného vykonu zpét do interniho systému. [8]

Obr. €. 4: FCA systém

'FCA

SASPO Windows Azure ABA

Zdroj: Podnikové materialy, 2013

Inkasni specialista tedy ziskava data z vykonu okamzit€¢ a muze prizpisobit nasledny
proces vymahani konkrétni situaci. Aplikace umoziuje 1dalsi funkce jako napf.
optimalizace trasy denniho vyjezdu s navigaci do nejbliz§iho mista vykonu, planovani
dalsi schizky, tzv. GPS Tracking neboli on-line mapovani piistroje, vykaz prace
inspektora, veskeré informace o tankovani vozidla a najetych kilometrech, rizné

formaty reportingu, atd.

V ramci organizacni struktury spolecnosti FINIO, je inspektorsky servis samostatnym

oddélenim zabyvajicim se vykonem zaméstnancl v terénu. Oddéleni je fizeno
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feditelem, samotné vyjezdy inspektorti jsou koordinovany manazerem, ktery zajistuje
predavky slozek na vykon, zpracovava vytizené vyjezdy a kontroluje import nové
ziskanych dat zpét do interniho inkasniho systému SASPO. Druhou slozkou odd¢€leni
jsou inspektofi v terénu, kteti vykonavaji vyjezdy do mista bydlisté popiipad¢ sidla
podnikani dluznikd. VSichni inspektofi jsou zaméstnanci spolecnosti FINIO a jsou
vazani dodrzovanim Etického kodexu. Aplikace umoziuje koordinatorovi

inspektorského servisu zasadni kontrolu nad vykony inspektort.

2.4.2 Call Centrum - Finio CALL

Dalsi dilezitou soucasti spolenosti FINIO je dlouhodobé fungujici call centrum.
S nartstajici dulezitosti tohoto centra, se zvySovanim poctu operatord, se zvySujici se
automatizaci jednotlivych ukond se call centrum stalo samostatnym brandem Finio
CALL. V soucCasné¢ dob¢ se operatoii nachazi v Praze a v Plzni. Pomoci cileného
aktivniho telefonického kontaktovani dluznikii zvySujeme Uspé$nost pfi mimosoudnim
vymahéani. Pasivni telefonické kontaktovani slouzi k vétsi efektivit¢ vymahéni

V ptipadé, ze mé spolecnost k dispozici aktualni telefonni ¢islo na dluznika.

Prostiednictvim specializovaného systému vyuzivaného poskytovatele telefonnich

w7

s ohledem na konkrétni poZadavky klientd a pfedanych pohledavek.

Dalsi oddéleni spole€nosti jsou obchodni oddé€leni, finanéni, provozni a IT odd€leni, jak

je uvedeno v organizac¢ni struktufe, zde podrobné nebudou zminény.

2.5 Prehled poskytovanych sluzeb a mozZnosti spoluprace

Spole¢nost FINIO provadi zejména €innost komplexni spravy a vymahani pohledavek

pro klienty na zékladé¢ mandatnich smluv, a to zejména:

rosr

e Mimosoudni vymahani - rané, primarni, sekundarni, dohlizeci fizeni
e Sepsani exekutorskych a notaiskych zapisti v rdmci mimosoudni faze

e Soudni vymahani se zajisténim kompletnich pravnich sluzeb - skrze

spolupracujici partnerské advokatni kancelare
e Exekuc¢ni vymahani pohledavek — skrze spolupracujici partnerské exekutorské
ufady
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e  Odkupy portfolii pohledavek

2.5.1 Mimosoudni vymahani

Spole¢nost FINIO je inkasni specialista na mimosoudni vymahani pohledavek.
Dosahujeme dlouhodobé vysoké tspé$nosti mimosoudniho vymahani pohledavek, jak
u pravnickych, tak u fyzickych osob. Vzhledem k dlouholetym zkusenostem spolecnosti
a profesionalnimu operacnimu on-line systému, se UspéSnost pohledavek vymozenych
mimosoudni cestou pohybuje okolo 80%. Procesy a nastroje jsou primarné nastavené
pro potiebu velkych spolecnosti s velkym poctem aobjemem pohledavek.
Stejné spolehlivou sluzbu samoziejmé FINIO poskytne i vS§em dalsim klientim. Procesy
a nastroje vymahani jsou podpofeny komplexnim poradenstvim specialistli spole¢nosti

V oblasti vymahani pohledavek.
2.5.2 Mezinarodni vymahani pohledavek

Spoleénost FINIO nabizi komplexni vymahani pohledavek a to jak v ramci Ceské
republiky, tak i v dalSich zemich celého svéta. Véfitel komunikuje se zakaznickym
servisem v Ceské republice. Proces vyméhani probiha pro klienta v &eském jazyce a s

jednou kontaktni osobou spole¢nosti.

2.5.3 Soudni vymahani se zajiSténim kompletnich pravnich sluzeb

Skrze spolupracujici partnerské advokatni kancelare a exekutorské urady je spolecnost

komplexni skupinou v oblasti poradenstvi vymahani pohledavek.

Soudni vymahani nastupuje v okamziku, kdy mimosoudni vymahani pohledavky nebylo
mozno realizovat. Klient se po konzultaci se specialisty spole¢nosti FINIO rozhodne k
zahajeni soudniho fizeni. Soucésti sluzeb je samoziejmé kompatibilita procesti a
postupil s pfedchazejicim mimosoudnim vymahanim. Zaroc¢i se vSechny dosud ziskané
informace, kontaktni telefonni c¢isla a adresy, dale zajisti dikladné proSetfeni
majetkového postaveni dluznika v pifimé spolupraci s klientem. Vlastni soudni fizeni

zajiStuji renomované advokatni kancelare.

I v tomto Gseku vymahani pohledavky ma klient prostiednictvim unikatniho on-line
systtmu moznost sledovat pribéh a vysledky soudniho ftizeni prostiednictvim
zaheslovaného webového prohliZzece. Technické feSeni umoziluje pravidelné informovat
klienta o vykonanych a planovanych ¢innostech. Zptisob, formu a obsah reportovanych
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informaci, se pfizpiisobi pozadavkim klienta. FINIO zlstava naddle i ve fazi soudniho

vymahani pohledavek jedinym kontaktnim mistem.
2.5.4 Odkupy portfolii pohledivek

Spolecnost FINIO vymaha pro klienty na zakladé mandatnich smluv jako tieti osoba,

ale zaroven je schopna ucastnit se poptavkovych fizeni na prodej portfolii pohledavek.

2.6 Charakteristika podnikového vzdélavani ve spole¢nosti

Podnikové vzdélavani zaméstnancli se zaméfuje na formovani pracovnich schopnosti
Vv SirSim slova smyslu, tedy vcetné formovéni socidlnich vlastnosti potfebnych pfi
vytvafeni zdravych mezilidskych vztahG osob, které jsou v podniku Vv pracovnim
poméru. Spole¢nost FINIO je dynamicky rozvijejici spolecnost, jeji rust je znatelny,
stejné tak rozvoj v oblasti IT techniky a zdokonalovani online procesi. Vyjezdovy
pracovnici pouZzivaji pro svou praci PDA, data z terénu jsou napojena online na webové
rozhrani a nasledné exportovana do interniho systému spole¢nosti. Veskera komunikace
mezi zameéstnanci je online mezi prazskou centrdlou a plzeiiskou pobockou, tudiz
neustdle vzdélavani probihd prakticky denné. Kazdy zaméstnanec spolecnosti je
odbornikem na vymahani pohleddvek, at’ uZ mimosoudné nebo soudné a také jeho
znalosti pocitacové techniky jsou na vysoké trovni. Vedeni spolenosti na rozvoj
spolecnosti a schopnosti svych zaméstnancti rozhodné nesetii, presto je neustale co
zdokonalovat a cilem této prace je odhalit a upevnit slabé stranky v oblasti vzdélavani

zamé&stnancl spolecnosti.

Podnikové vzdélavani se stavd soucdsti persondlni Cinnosti, jelikoZ podnik tim, ze
organizuje a podporuje vzdélavani svych pracovnikli, ddva najevo, Ze si jich vysoce
vazi. Dava jim tim perspektivu a na svoje ndklady jim dokonce umoziiuje zvySovat
jejich konkurenceschopnost na trhu prace. Podporou rozvoje svych zaméstnancl
prispiva ke zkvalitiovani a zvySovani efektivity vnitinich procest a k rozvoji podniku

jako celku.

Vzdélavani realizované ve spolecnosti tvofi vyznamnou soucast celozivotniho
vzdélavani, pficemz za celozivotni vzdélavani pokladame spojeni vzdélavani

formalniho, neformalniho, a to realizovaného v priibéhu zaméstnani.

24



Aby vzdélavani nebylo ndhodné a nepravidelné, aby bylo efektivni a zarucilo podniku
navratnost vlozenych prostiredkli, musi byt systematické a vychazet z celkové
podnikové strategie. Vyzaduje to nezbytnou spolupraci vice odborti ¢i oddé€leni

Vv podniku i spolupraci s internimi a externimi odborniky a vzdélavacimi institucemi. [1]

Plan Skoleni se ve spole¢nosti FINIO pfipravuje na rok dopiedu, rozpocet neni piesné
stanoven, na vzdélavani jsou uvolnény prostiedky prubézné dle potieby, stejné tak jsou

postupné doplnovany skoleni dle potieby.

Systematické vzdélavani pracovnikl piinasi jak pro zaméstnance, tak pro podnik mnoho

vyhod, jako naptiklad:

e Neustidle podniku dodavd odborné piipravené pracovniky, bez jejich casto

naro¢ného hledéani na trhu prace.

e Umoziuje pribézné formovani pracovnich schopnosti zaméstnancii podle

specifickych potieb podniku.

o Neustale zlepSuje kvalifikaci, znalosti a dovednosti i osobnost zaméstnanc.

e Prispiva ke zlepSeni pracovniho vykonu, produktivity prace i kvality vyrobkl a
sluzeb vyraznéji, nez jiné zptisoby vzdélavani.

e Je jednim znejefektivnéjSich zplsobl hledani a nalezeni vnitinich zdroj
k pokryti potfeby zaméstnanci.

e Primémné nédklady na jednoho vzdélavaného pracovnika byvaji niz$i nez pfi

jinych zplsobech vzdélavani.

e [L¢épe dokaze predvidat disledky ztraty pracovni doby souvisejici se vzdélavanim,
a umoznuje tedy lepsi eliminaci dusledkt téchto ztrat za pomoci organizacnich

opatrenti.

e Umoznuje neustidle zdokonalovani vzdélavacich procest tim, Ze zkuSenosti

z piedchdzejiciho vzdélavaciho cyklu jsou zohlednény v cyklu nasledujicim.

e Ulehcuje hledani cest vedoucich ke zlepSeni pracovniho vykonu jednotlivych

zameéstnanc.
e Umoziuje realizaci moderni koncepce fizeni pracovni vykonnosti.

e Zlepsuje vztah zaméstnanct k podniku a zvySuje jejich motivaci.

25



e ZvySuje atraktivitu podniku na trhu prace a ulehcuje ziskdvani a stabilizaci

zameéstnancu.

e Zvysuje kvalitu a tim 1 trzni cenu jednotlivych pracovnikl a jejich potencialni

Sanci na trhu préce v podniku i mimo n¢;.

e Piispiva k urychleni personalniho a socidlniho rozvoje zaméstnancii a zvysuje
jejich Sance na funkéni a platovy postup. Prispiva ke zlepSovani pracovnich i

mezilidskych vztaha. [1]
Jsou rozliSovany tri pristupy k realizaci podnikového vzdélavani:

e Musi se realizovat — pricemz jde o zdkladni pozadavky na vzdé€lavani, Casto
dané legislativou a potiebou dovednosti, bez nichz neni mozné, aby pracovnici

vykonavali pozadované prace a dosahovali pozadovanych cili

e Mélo by se realizovat — v tomto piipad¢ jde o dovednosti ptindSejici podniku

uzitek, napf. manaZerské dovednosti

e Podnik je chce realizovat — pficemz piinosy nemuseji byt okamzité viditelné,
ale jsou zfejm¢ v dlouhodobém horizontu, napiiklad podpora vytvareni

pozadované podnikové kultury [1]
Proces identifikace vzdélavacich potreb ve spolecnosti probiha ve tiech etapach.

V prvni etapé je realizovdna analyza podnikovych cild, co je prioritni k aktuadlnimu
feSeni. Ma-li byt vzdélavani aspésné a efektivni, je tieba sledovat celkovou strategii
podniku a podnikové cile. Zarovenn se tak formuje a ziskdva podpora i1 ze strany
managementu. Dulezité je zajistit, aby vSichni pracovnici znali strategii firmy a
ztotoznili se s ni, a toto ve spolecnosti FINIO funguje na skvélé irovni. Strategicky plan
by nemél byt pouhy kus papiru, o némz kromeé top managementu nikdo nic nevi.

V procesu analyzy cili sméfujicich k identifikaci vzdélavacich potieb je dilezité
piihlizet k podnikové kultute, kterd odrazi systém hodnot a filozofii organizace. Pokud
vzdelavani zajist'uje externi organizace, vzdy se nejprve sezndmi s podnikovou kulturou
a analyzuje jeji potieby. Co se tyce podnikové vykonnosti, potieby vzdélavani mély byt
vyjadieny tak, aby zmény pozadované v urovni vykonnosti podniku byly jasné. Ukolem
analyzy je zjisténi rozdili mezi pozadovanou a dosahovanou vykonnosti a vyjadieni

skute¢nosti, zda a jakym zplsobem lze zmenSit tuto mezeru ve vykonnosti za pomoci
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vzdélavani. Tato urovenl ma zvlastni vyznam ve vztahu k potfebam vzdélavani

organiza¢nim systémum, programim zvySovani vykonnosti a k podnikové strategii.

Ve druhé etapé jsou analyzovany tukoly, znalosti, schopnosti a dovednosti
zaméstnanct. Udaje pro analyzu je mozné ziskat z popist, specifikaci a kvalifikanich
charakteristik pracovnich mist. Spole¢nost FINIO mé k detailni popisy veskerych
pracovnich pozic ve spolecnosti. Takto ziskané udaje jsou porovnavany se skuteCnym
stavem schopnosti zaméstnanct, je zjiStovan styl vedeni manazer na vSech urovnich,
kultura pracovnich vztahti apod. Vysledkem je informace o potencialni potiebé
vzdélani.

Zmény pozadované v individudlnim chovdni a vykonnosti, zejména u vedoucich
pracovnikil, mohou mit obecné technicky charakter nebo se mohou dotykat ptistupu ve
vedeni a préci s lidmi, coz je Castéjsi piipad. Manazer ovliviiuje vykonnost tim, jaka je
jeho individudlni vykonnost, ale pfedevSim tim, jak dokaze vést a motivovat své
spolupracovniky ke zlepSeni jejich osobni vykonnosti. Vychozi je tu individualni
uroven analyzy. Kazdy zaméstnanec ma jedine¢né a individudlni potieby vzdélavani
vzhledem ke svému konkrétnimu pracovnimu mistu, urovni vzdélani, zkusSenosti, ke

kulturnimu zazemi a ke své osobnosti.

Dtikaz na hodnoceni individudlnich potieb umoziuje pfipravit vzdélavani ,,na miru®,
prizpisobit je skuteCnym potiebam jednotlivce a sledovat cile, za néz se jednotlivec citi
byt odpovédny. Pii analyze potieb vzdélavani jsou zkoumany i potieby tymu, nebot’
nékteré potieby manazeri jsou jedine¢né a jiné jsou spolecné pro tym, manazefi
nepracuji jako izolovani jedinci, ale pracuji pfevazné v tymech. Pak vystupuji do
popiedi takové potieby, které by nebylo mozno definovat, pokud bychom se zabyvali

kazdym jednotlivcem samostatné.

Treti etapa je zaméfena na analyzu osob, kdy jsou individudlni charakteristiky
zamestnancl porovnavany s pozadavky podniku. Udaje je mozné ziskat ze zaznamu o
hodnoceni pracovnika, o jeho vzdé&lavani, kvalifikaci, absolvovani vzdé¢lavacich

program, tréninkt apod.
2.6.1 Planovani vzdélavani

Vystupem faze identifikace potieb vzdélavani je vypracovany ndvrh vzdélavaciho

programu, coz predstavuje proces piipravy ucebnich osnov a materidlu spliujicich
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pozadavky vzdélavani a rozvoje. SpoleCnost vytvari kazdy rok plan vzdélavani

zameéstnanc.
Proces tvorba planu se sklada z nasledujicich fazi:

Pripravna faze zahrnuje specifikaci potieb, analyzu ucastnikii a stanoveni cili
vzdélavaciho projektu. U dlouhodobych programi jsou stanovovany i diléi cile
jednotlivych tematickych oblasti. Cile slouzi jako méfitko a milniky dosahovanych
vysledkii. Dulezité je jasné rozliSovat mezi zaméry a cili. Jednotlivé cile mizeme délit
na cile specifikace pozadované¢ho vysledného chovani, standardy, jichz je tieba
dosdhnout, a na ty, které se tykaji podminek projektu. Ptipravna faze zahrnuje

rozhodnuti mezi oddélenimi, kde je aktudlni priorita vzdélavani pro stoupajici rozvoj

vvvvvv

Realiza¢ni faze predstavuje vyvoj a zpracovani jednotlivych etap vzdélavaciho projektu
a vlastni realizaci ve form¢ tkoll a stanoveni pofadi témat. Jde o urceni zptsobu, jimiz
bude vzdélavani probihat. Na pocatku této faze jsou stanoveny vhodné techniky
vzdélavani a rozvoje. Pii volbé technik se bere v avahu lidsky faktor z pohledu
intelektudlnich schopnosti a vzdélani a zaroven zatazeni ucastnikid na riznych Grovnich
V podniku, véetn€ jejich motivace. Pti volb¢ technik je tfeba zohlednit i pocet Gcastnikli
na vzdelavani, priority podniku, podminky podniku pfi uvoliiovani zaméstnancti, mozné

obavy ucastnikli a potieby vzajemné spoluprace mezi lektorem a ucastnikem.

Faze zdokonalovani je ¢asti procesu tvorby vzdélavaciho planu, v niZ jde o pribézné
hodnoceni jednotlivych etap vzdélavaciho programu vzhledem ke stanovenym ciltim, je
mezistupiiovad faze kontroly ubirdni se sprdvnym smérem. Jsou hleddny moznosti
zlepseni celého procesu vzdélavani za vyuziti vhodnych technik a hodnoticich modelt,
véetné vhodnych pfistupi objektivizace piinostt vzdélavaciho projektu. Kromé
hodnoceni ptinost je ve fazi zdokonalovani dilezité rovnéz provérovani informovanosti
ucastnikli o akci, arovné organiza¢niho zajiSténi v¢etné ubytovani a stravovani, zajisténi
dopravy, ekonomické nakladovosti a vhodnosti vybranych lektorti. Této faze by se méli
zOCastnit organizatofi, lektofi, UCastnici a manazefi, jejichZz pracovnici absolvovali
vzdelavani. Zakladnim problémem je vybér vhodnych metod hodnoceni a stanoveni

kritérii.
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Kazdy dobry plan vzdélavani by mél obsahovat odpovédi na nasledujici otazky:

Jaké témata vzdélavani je tieba zajistit — vzdélavani by mélo ucastniky posunout
vyse, k ziskani novych a zkvalitnéni souc¢asnych kompetenci. Je vhodné, kdyz je
vzdélavani $ité na miru konkrétnim pozadavkiim podniku, kdy ve vzd€lavani jsou

zohlednéna specifika podniku i jeho zvlastni pozadavky.

Jaka bude cilova skupina tcastnikli — je vhodné, aby cilova skupina zacastiujici
se stejné vzdélavaci aktivity byla homogenni, tedy aby jeji ucastnici méli
pfiblizné stejné funkéni zafazeni, byli na stejné urovni ve védomostech i

schopnostech.

Jakymi metodami a technikami se ma vzdélavani realizovat — existuje mnoho
tradi¢nich i modernich metod, jez budou zminény pozd¢ji, orientovanych na

podporu i tvofivost.

Kromé vzdé€lavaci instituce bude zvolena na trhu ptisobnosti velké mnozstvi
vzdélavacich a poradenskych instituci. Vzdélavani v podniku miZze tedy byt

realizovano riiznymi institucemi, piipadné jednotlivci uvniti podniku.

Kdy a vramci jakého Casového obdobi se vzdélavani uskute¢ni — zda bude
vzdélavani kontinudlni procesem, bude se opakovat v pravidelnych casovych
intervalech, nebo pujde o jednorazovou akci. Je tfeba vzit v potaz, kdy jsou
pracovnice k dispozici, nedoporuCuje se organizovat vzdélavani naptiklad

Vv obdobi dovolenych nebo v dobé, kdy je nejvétsi naval pracovnich povinnosti.

Kde se vzdélavani uskuteéni — mize byt realizovano ptimo v podniku nebo i
mimo n¢j. Je-li mozné, osvédcuje se organizovani vzdélavacich aktivit mimo,
napiiklad v horském prostiedi. Ugastnici nejsou ruSeni feSenim operativnich
pracovnich problémi a jsou schopni Iépe se soustiedit na pfijimani novych
podnéti. Kromé& toho ve volném ¢ase mohou relaxovat, coZ je velmi motivujici.

Spole¢nost FINIO mé zvlastni Skolici mistnosti pfimo v budové spolecnosti.

Jaké jsou ndklady na vzdélavani — do nich je tfeba zapocitat nejen piimé naklady
na pracovni a studijni materialy, dopravu, stravu, ubytovani, na mzdy lektort, ale
i vy&isleny takto vynaloZzeny pracovni &as uéastnika. U¢innost vzdélavani hovoii

0 dosahovani stanovenych cild a jejich uplatnéni v pracovnim procesu. Efektivita
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vzdélavani se tykd ndkladii a Casu na preddvani poznatki az do urovné

S pozadovanou uc¢innosti. [1]
2.6.2 Realizace vzdélavani

Po ukonceni plédnovaci faze a vSech pfipravnych praci je mozné zacit s realizaci
konkrétnich vzdé¢lavacich aktivit v souladu s planem podnikového vzdélavani. Faze
realizace se skladd z nékolika nezbytnych prvka. Jsou to cile, program, motivace,

metody, Ucastnici a lektofi.

2.6.3 Uckastnici

Kli¢ovym prvkem podnikového vzdélavani, jemuz jsou vzdélavaci aktivity urcené, jsou
sami jeho ucastnici. Motivacni ptipravenost ucastnikii vzdélavaci zavisi kromé jiného
také na emociondlnim rozpoloZeni, kulturnim a vzdélanostnim zazemi. Citovy stav a

dispozice ucastnika maji vliv na to, jaky bude jeho pfistup k uéeni.

Kazdy c¢lovék ma vlastni styl u¢eni. Nékdo dava prednost praktickym cvi¢enim a je
pfipraven ucit se ze svych chyb, zatimco jini upfednostituje abstraktni diskusi a dalsi
davaji pfednosti ziskavani informaci a novym dovednosti, kterém mohou pfednost do
svého prostiedi.

JON4

Ve spolecnosti FINIO se vzdélavani Gcastni nékdy celd spole¢nost, vétSinou vsak jen

konkrétni tymy zamé&stnanct dle zaméfeni na konkrétni projekt.
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3 METODY VZDELAVANI

Kdyz jsou stanoveny cile, jichz chce podnik prostiednictvim systému vzdélavani
dosahnout, je tfeba k jejich naplnéni zvolit vhodnou metodu. K vybéru nejvhodnéjsi a
nejucinngjsi metody neexistuje jednoznacny navod. Vhodnd volba bude zéaviset na
okolnostech vztahujicich se k podniku, Kk jednotlivcim, k u¢ebnim cilim. Jednim
z vychodisek je i zabéhnuty styl a kultura uceni. Je vhodné ménit uc¢ebni metody, mtze
to byt i soucasti obecné kulturni zmény, ale musi pfitom byt uvazen dopad ucebnich
metod na obsah. Stejné tak je velmi dulezité brat ohled na individualni ucebni styl

ucastnikd. [1]

Podle J. Koubka [4] je moZné metody vzdélavani rozdélit do dvou zakladnich

skupin:

1. Metody vzdéladvani na pracoviSti, na konkrétnim pracovnim misté, pii
vykonavani béznych pracovnich povinnosti. Patfi sem napiiklad: instruktdz pti
vykonu, rotaci prace, kou¢ovani nebo mentorovani.

2. Metody vzdélavani mimo pracovisté jsou vhodnéjsi a u vzdélavani manazera a
specialistl  k takovym metoddm patii: prednaSka, demonstrace, koucovéni,

samostudium, workshop, diskuse, seminaf, pfiprava studie, hrani roli, u¢eni akci

a manazerské hry. [4]

3.1 NejcéastéjSi obecné metody vzdélavani na pracovisti
3.1.1 InstruktaZz p¥i vykonu prace

Nejjednodussi zplisob zacviceni nového ¢i1 méné zkuSeného zaméstnance na urcitou
praci, zpravidla jen jednodussi pracovni operace a tikony. Skoleny se u¢i pozorovanim a
napodobovanim zkusengj$itho zaméstnance a postupné si osvojuje pracovni postupy pii
plnéni svych vlastnich pracovnich ukolii. Tento zplsob Skoleni se ve spolecnosti

vyuziva nejcastéji.
3.1.2 Asistovani

Skoleny je pridélen ke zkuSenému zaméstnanci, kterému pomaha pii plnéni jeho

pracovnich tkoll a postupné se od n¢j uci pracovnim postuptim a pracovnimu jednani.
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S pfibyvajicim ¢asem ziskava vétsi miru autonomie az do okamziku, kdy je schopen
praci vykonavat zcela samostatné. Asistovani probihd hned po instruktdzi, projektovi

manazefi zaucuji své nové kolegy.
3.1.3 Rotace prace

Rotace prace, téz tzv. stiidani pracovnich tkolli. U této metody se rozeznavaji jeji dve
formy, a to horizontalni rotaci prace, ktera predstavuje stfidani pracovnich mist na
stejné Grovni fizeni, a vertikalni rotaci prace, znamenaji pfemistovani zaméstnance na
jiny stupen fizeni. V dlouhém casovém horizontu muze rotace prace vyustit ve
spojovaci praci se stejnou nebo malo odliSnou strukturou pracovnich ukoli. Na stejné
urovni predstavuje ve spolecnosti FINIO rotaci operatorti $kolenych na riizné projekty,
Vv pfipadé potieby jsou pfemistovany na jiny projekt. U rotace na rtiznych trovnich
fizeni je realizovdna rotace mezi projektovym manaZerem a operatorem, v piipadé

potieby zastoupeni se vzajemn¢.

3.1.4 Coaching, mentoring a counselling

Jde o metody zaméfené na rozvoj zaméstnancl. Jednd se o proces, pii kterém si
zam¢estnanec pod dohledem Skolitele-kouc¢e dlouhodobé a soustavné osvojuje
schopnosti, znalosti a dovednosti, které potiebuje pro sviij odborny i socialni rozvoj a

které mu pomahaji k lep§imu zvladnuti pracovnich tkolu.

Spolecnost FINIO pouziva nejcastéji instruktaz pii vykonu prace, dale také asistovani a

rotaci prace.

3.2 Metody vzdélavani ve spole¢nosti mimo pracovisté

3.2.1 Prednasky

Ptednasky jsou zaméfeny na zprostfedkovani faktickych informaci a teoretickych
znalosti z oblasti zaméfeni spolecnosti. Vyhodou je rychlost pfedavéani informaci,
nevyhodou ptfevazujici jednosmérnost toku informaci. PfednaSky ve spolec¢nosti FINIO

probihaji na nové trendy ve vymahani a zi€astiiuji se jich projektovi manazefi.
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3.2.2  Workshopy

Workshop piedpoklada u ucastnikli vzdélavaciho programu realnou nebo smysSlenou
problematickou situaci, ktera jiz probéhla nebo je aktualni a kterou museji ucastnici
vyfesit ve stanoveném ¢ase. Udast na tomto stylu vzdélavani je samoziejmé u

jednotlivet dle jejich pozice v podniku.

Spolecnost FINIO pouziva nejcastéji z externich Skoleni predndsky, at’ uz ve formé

prezentaci ¢i vzd€lavacich externich kurzii.

3.3 Konkrétni vzdélavaci programy ve spole¢nosti FINIO

3.3.1 Eticky kodex

Spolegnost FINIO jako &len Asociace inkasnich agentur (AlA) v CR piijala za svijj
Eticky kodex platny pro cleny AlA:

Pii védomi dulezité¢ spoleCenské role se spolecnosti sdruzené v Asociaci inkasnich

agentur zavazuji dodrzovat nasledujici pravidla:
e VSechny statni a mistni zdkony a nafizeni budou ptisn€ dodrzovany.
e Osobni nedotknutelnost dluznika bude respektovana za kazdych podminek.

e Obchod bude veden cestou rozvijejici a podporujici respekt a divéru v ¢innost

inkasnich agentur.
e Vsechny ziskané informace budou ptedmétem ochrany dat.

e Piipady ve spravé inkasnich agentur budou spravovany rychle, vykonné a

profesionalné.

e KaZzdy pracovnik je pfi nastupu proskolen a stvrzuje svym podpisem dodrzovani

tohoto kodexu v ramci svého vykonu pracovni ¢innosti a dalsi.

Skoleni probiha pii nastupu do zaméstnani, je povinné pro kazdého zaméstnance a
kazdy zaméstnanec se musi zavazat k jeho dodrZzovani po celou dobu trvani pracovniho
poméru. Patfi k tvodnim Skolenim pofddanym pii ndstupu do zaméstnani. Kazdému
zaméstnanci je dusledné prezentovan, jsou ditkladné vysvétlena veskera specifika a
svym podpisem stvrzuje porozuméni a dodrzovani vSech bodl pii vykonu své prace.
[15]
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3.3.2 Smérnice o boji s korupci

Spolecnost FINIO pftijala zavazek uskuteciiovat své podnikani Cestné, bezuhonné a v
vSech tuzemskych i1 zahrani¢nich zakont, které zakazuji neetické platby uiednikiim
vetejné spravy. Pro zajisténi souladu s témito zédkony pfiijala spolecnost tuto smérnici.
Smérnice plati pro vSechny c¢leny organti, vedouci pracovniky a zaméstnance
spolecnosti a vSechny pfimé ¢i nepiimé dcefiné spolecnosti, a dale na vSechny
zmocnénce, zastupce, konzultanty a nezavislé smluvni dodavatele jednajici jménem

spole¢nosti i na vS§echny zminéné dcetiné spoleCnosti.

Pro spole¢nost je véci nejvyssi priority a pro zajmy akcionafd, klientli a zaméstnanct je
véci zédsadniho vyznamu, aby vSichni pracovnici spolecnosti uzkostlivé dodrzovali tuto
smérnici.

Touto smérnici nejsou dotéena prava ani povinnosti spolecnosti a zaméstnanct dle

platného pravniho fadu CR. [10]

Skoleni probihaji pravidelné externé na seminafich, kde se probira boj s korupci a jeji
nové trendy. Zaroveil kazdy zameéstnanec spoleCnosti je pii nastupu s touto
problematikou seznamen a proSkolen a svym podpisem stvrzuje, Ze se bude fidit
pravidly pro boj s korupci. Jedna se o externi $koleni, tudiz jsou zde uvedeny naklady
na jednoho zaméstnance za posledni dva roky samostatnosti spolecnosti, z tabulky je

patrny vzristajici vyvoj.

Tab. €. 1: Naklady na Skoleni smérnice o boji s korupci

Rok 2012 2013
Néklady na Skoleni 1 zaméstnance v K¢ 350 500
Pocet tiCastnikil 15 35
Naklady celkem v K¢ 5250 17500

Zdroj: Podnikové materialy, 2013

3.3.3 Osvédceni o profesni kvalifikaci Fidice referenta

Poskytuje-li zaméstnavatel zaméstnanci sluZebni silni¢ni motorové vozidlo k pouzivani

soubézné pro sluzebni ucely, je tfeba o této skuteCnosti uzaviit pisemnou smlouvu.
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Zameéstnanci spolecnosti FINIO pouzivaji bézné sluzebni vozy, proto musi absolvovat

potiebna Skoleni a kurzy.

Kazdy zaméstnanec musi absolvovat kurz tidi¢li u externi spolecnosti, jez ma k tomu
opravnéni. Nasledné mu je vydan certifikat ,, Osvédceni fidice referenta®. Jez ho
opraviiuje k fizeni sluzebnich vozl spolecnosti. Tento kurz probiha kazdy rok a jeho

naklady vzhledem k tomu, Ze se jedna o externi $koleni, jsou v tabulce. [9]

Tab. ¢. 2: Naklady na Skoleni osvédceni o profesni kvalifikaci Fidice

Rok 2012 2013
Néklady na i¢astnika v K¢ 800 800
Pocet ucastnikti 5 25
Néklady celkem v K¢ 4000 20000

Zdroj: Podnikové materialy, 2013

3.3.4 Uvodni $koleni nového zaméstnance

Kazdy pracovnik, jenz nastoupi do spolecnosti je Skolen dle svého zafazeni. Inkasni
specialisté na pravni stranku vymahani, jedndni s klienty. Operatoii call centra na
zvladani tel. hovoru, motivaci dluznikl k splaceni svych zavazka. Inspektoii na vyjezdy

do terénu.

3.3.5 Skoleni operitori call centra

Hlavni diraz je u operatorti kladen na dodrzovani Etického kodexu a asertivni jednani.
Vyhodou jsou také jejich predeslé zkuSenosti. Pracovni tym se skldda z operatorti, ktefi
maji v tomto oboru jiz n€kolikaletou praxi. Rychle, diirazné a zarovei eticky korektni

domluveni uhrady dluzné ¢astky je prioritou.

Skoleni operatori jsou Fizena pln& kvalifikovanymi operétory, ktefi pravidelné prochazi
dikladnym pravidelnym Skolenim. Tim je zabezpeceno pokryti co nejvétsiho spektra
moznych reakci dluzniki a zaroven odstranit pfipadné nedostatky. Nasledné je novy
operator schopen rychle vyhodnotit situaci dluznika a podle toho mu nabidnout

moznosti, jak sviij dluh ve vlastnim zajmu co nejdiive uhradit.

Skoleni probihaji ve §kolici mistnosti k tomu uréené v prostorach pobocky spoleénosti

v Plzni. Na $koleni dojizdi $kolitelé¢ z centraly v Praze. Skoleni probiha cely tyden a
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kazdy den je specifické vzdy na konkrétniho velkého klienta, kazdé Skoleni vede

projektovy manazer daného projektu.

Pro predstavu par jednotlivych Skoleni:

3.35.1 Klient A

e Predany kreditni karty a uvéry k vymahani pohledavek

e Je bankovni instituci

Tab. €. 3: Rozdéleni pohledavek dle portfolii

Primarni Aktivni CC
inkaso Zesplatnéna

ks
Kreditni karty | inkaso P

Tercialni &n
! Zesplatnéna
inkaso
Zakladni
rozdéleni Aktivni
Primarni
inkaso Zesplatnénd
. Sekundarni &na
Osobni puajcky inkaso Zesplatnéna
TferCIaInl Zesplatnéna
inkaso

Zdroj: Podnikové materialy, 2012

> Primarni inkaso

Aktivni kreditni karty
e hrozi z divodu neplaceni blokace a odepsani karty
e nutnost rozplatit o minimalni ¢astku k thradé
Ukoncené (zesplatnéné) kreditni karty
e Dbyla bankou ucetné odepsana - klient ji ma zablokovanou

e dochazi k navySeni dluzné Castky o uroky z prodleni

e pro udrzeni karty ve spravé spolecnosti je nutné rozplatit dané¢ho dluznika
minimalné o 5% (nebo o minimalni Gthradu rozdil, dle toho zda je aktivni nebo

ukoncena)
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» Sekundarni inkaso
e FINIO je jiz druha spolecnost, jez dluznika vymaha, nutné vzit na védomi ¢innost

ptedchozi agentury
e Musi zaplatit min 4% z dluzné ¢astky
» Tercialni inkaso
e Pohledavky jiz prosly dvéma externimi agenturami
e Posledni Sance na mimosoudni vyfeSeni situace
e Musi zaplatit min 2,5% z dluzné ¢astky za inkasni obdobi

O dana % se musi podatit rozplatit po dobu 90 - ti denni spravy, pokud se to nepodaii,

jsou odebrani a predany jiné agenture.
Pro operatora call centra je dulezité dodrZovat tyto pravidla:
e spravu kazdého spisu, ktera trva 3 mésice

e nikdy se nesmi informace o pohleddvce sdélit tfeti osobé (manzel, manzelka,

rodice, ptibuzny, kolega, kamarad, v zaméstnani apod.)

e pokud dluznika zastupuje tfeti osoba, musi byt doloZena ovéfena plnd moc —

zaznamenano ve spise

Skoleni probihd druhy den, poté co jsou operatofi seznameni se zakladnimi
informacemi tykajici se interniho systému spole¢nosti a vymahaciho procesu. V ramci
Skoleni jsou operdtoriim zdiraznéna tato zdkladni data o klientovi, kterymi se musi
v ramci své innosti Fidit. Skoleni vede garant daného projektu, jez ma k pomoci tym
operatortl, ktefi mu v procesu vymahani jsou k dispozici. Skoleni probiha ve $kolici
mistnosti v Plzni, nésledné jsou Skolici vzati pfimo do kanceléii call centra a je jim
ukdzana praxe. Poté se sami chopi sluchatek a pod dozorem Skolitele pfedvedou sami,

vSe co jim bylo na Skoleni ukazano.

3.352 KlientB
Klient B se zabyva poskytovanim leasingovych a tGvérovych smluv na motorova

vozidla.
Doba zékladni spravy je stanovena na 21 dni. V této lhtité spole¢nost FINIO musi:
e vymoci co nejvyssi ¢astku
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e vymoci alespoii min. splatku — podminka pro prodlouzeni spravy o mésic
e zabavit pfedm¢ét financovani

Operator musi u kazdého dluznika zjistit, pro¢ se dostal do prodleni se splatkami.
Jestlize se nepodaii dluznika zkontaktovat zpravidla do 10 - ti dn a domluvit s nim
uhradu, tak je cely spis predan inspektorskému servisu k vykonu v terénu. Inspektofi
jsou vybaveni technickym prostiedkem k zabranéni odjezdu vozidla, jelikoz klient ma

na automobily zéstavni pravo.

Jestlize dluznik na misté inspektorovi neuhradi alesponi min. ¢astku, automobil je
zablokovan. Inspektor se snazi uzavtit pisemnou dohodu thrady se splatnosti max.
3 dny pied koncem spravy. Neni-li dohoda dodrzena, tak je automobil zabaven nebo

odtaZen.

Neni-li dluznik zastizen a automobil je nalezen, je nasazen prostfedek k zablokovani
vozidla. Automobil je oznafen nalepkou s kontaktem na spole¢nost FINIO a do
schranky je vhozena vyzva k jedndni. Neozve-li se dluznik do 3 dnti, automobil je

odtazen na odstavné parkoviste klienta.

vvvvvv

je dikladné seznamen s pravidly, kterymi se musi fidit pfi vymahani pro tohoto klienta,
Skoleni probiha ve stejné mistnosti jako ptredchozi klient a nésleduje ukazka hovort a

vlastni zkousky.

3.353 KilientC
Spolecnost C se zaméfuje na poskytovani mimobankovnich Gvéri a pljcek, rozdeluje

dluzniky do dvou portfolii:
Kategorie A
e prodleni se splatkou 15 — 30 dni
e vymahani 1. dluzné splatky
e sprava kon¢i dnem, kdy ma uhradit dalsi splatku

e penalizace 5-10%, kdyZz neuhradi

Kategorie B
e prodleni se splatkou 31 — 60 dni
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e vymahani 2 dluznych splatek
e tzv. pfedzalobni faze

e sprava kon¢i 60. dnem po splatnosti, kdy dochézi k tzv. zesplatnéni smlouvy =
pokuta dle penalizacniho systému, konec splatkového kalendare, zahajeni

kroku k rozhod¢imu fizeni

e V piipadé, ze se nepodafi rozplatit o pozadovanou splatku, je jim dle smluv

penalizovana domluvena ¢astka

Skoleni probihd &tvrty den po néstupu, vede jej projektovy manaZer projektu, jsou
predstavena veskera specifika a nasleduje ukazka portalu klienta, ktery je celkem slozity
a predvedeni vyméhani v praxi. Poté je opét pfedveden zplisob komunikace operatory a

nasleduje samostatné vymahani.

3.3.6 Skoleni inspektorského servisu

Jedna se o osobni navstévy inspektorti na adresach poskytnutych véftitelem, uzavieni
dohody uhrad, inkasovani dluznych ¢astek a ziskavani aktualnich kontaktd. V piipadé
nedodrzeni pfislibll ze strany dluznika nasleduji opakované urgence prostfednictvim
osobnich navstév, telefonatl a emailové komunikace. FINIO Klientovi poskytne
pisemnou zpravu z provedenych osobnich navstév s podrobnym popisem a doporuceni

veftiteli, jak dale nakladat s danou pohledavkou.

V ptipadé, Ze se podafi s dluznikem uzaviit splatkovy kalendaf, doba spravy se
automaticky prodluZuje na celou dobu splaceni ze strany dluznika. Inspektofi vyuZzivaji
pro svou praci v terénu PDA pfistroje, tzv. chytré telefony, kde maji k dispozici aplikaci
vyvinutou spole¢nosti FINIO na miru jejimu vymahani. Dale obsahuji veskeré dalsi
funkce chytrych telefond, jako fotoaparat, navigaci do automobilu, internetové piipojeni

apod.

Skoleni inspektorského servisu probiha u inspektorii stejné jako u operatortl, kde jsou
jim vysvétleny specifika jednotlivych klientl, dale probiha Skoleni na PDA a aplikaci
ABA, jez jsou pro vykon v terénu nezbytné, tieti fazi Skoleni ukazkové vykony

V terénu, jez trvaji minnimalné 3 dny.

Skoleni vede koordinator inspektorského servisu, ktery $koli zaméstnance cely tyden,

kazdy den na jednoho klienta.

39



Tab. €. 4: Ukazka z aplikace ABA

Louny it Mélnik
3 Peruc
Zatec
Benatky
nad Jizerou
Neratovice (65 ]

Br: ad Lysa nad
Labi tara Labem Ny
Boldksl,
. E67 | 2
Praha &4 ~

Uvaly Cesky Brod

Zionice

bofany Slany

ek
E43 |

Rakovnik

Jesenice

\ Ricany

Havirna 17 Bohutin,26241

Tynec nad
Hostomice Sézavou

e Myto Dobfis Benesov i
Neveklov
n ycany Bystiice
Viasim
ibram [E55 |

Sed|any

Zdroj: Podnikové materialy, 2013

Skoleni na PDA je obsahové koleni na veskerou IT techniku vyuzivanou v terénu, od
navigace, ktera je soucasti aplikace ABA, po samotnou aplikaci, kterd je napojend na

webové rozhrani, bere si z néj data a nasledn¢ je exportuje zpét. [14]

Skoleni vede koordinator inspektorského servisu a musi jim projit kazdy zaméstnance

inspektorského servisu, $koleni se pribézné opakuje, dle novych aktualizaci v aplikaci.

3.3.7 Kovalifika¢ni kurz ,,Ostraha osob a majetku*

Pro pracovniky v terénu na pozici ostraha objetu jsou potfadany externi kurzy pro

rozsifeni jejich kvalifikace. Kurz je zakoncen zkouskou pifed zkuSebni komisi

Ministerstva vnitra a je vydano Osvédceni o ziskani kvalifikaci.

Zameéstnanec ziskava osvédéeni k odborné zpusobilosti provadéni ochrany a ostrahy
osob a objektli. Obsluhovani technickych bezpecnostnich systému. Uplatiiovani zasad
soudinnosti se slozkami Integrovaného zaichranného systému, zejména Policii CR.
Kontrola osob a vozidel na vratnicich a branach. Dozor v objektech na vefejném
prostranstvi. PouZzivani vécnych bezpecnostnich prostiedkii. Vedeni dokumentace o
ostraze, kontrolach a poskytnutych sluzbach. Jelikoz se jedna o externi Skoleni, jsou zde

op¢t uvedeny ndklady na Skoleni zaméstnancti. [11]

Tab. ¢. 5: Naklady na Skoleni kvalifika¢niho kurzu

Rok 2012 2013
Naéklady na skoleni 1 zaméstnance v K¢ 25000| 25000
Pocet UiCastnikil 2 6
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Naklady celkem v K& 50000| 150000 |

Zdroj: Podnikové materialy, 2013

Jiz z ptilozenych tabulek nakladi externiho Skoleni je patrny ro¢ni vzrast investic do
vzdélavani zaméstnancl, jez je dobry piedpoklad budouciho vyvoje podnikového
vzdé€lavani zaméstnancti ve spole¢nosti FINIO. Nyni se na to podivame z pohledu
zamestnancu spolecnosti, jak to vidi oni. Prizkum nazort zaméstnanci byl zvolen na

zakladé dotaznikového Setfeni.
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4 DOTAZNIKOVE SETRENI

Pro prizkum situace zpohledu zaméstnanci spolecnosti FINIO bylo pouzito
dotaznikové Setfeni. Dotazniky byly zaslany elektronickou postou, kdy z 24 se jich

vratilo 20. Coz bylo dostatecné pro priizkum mezi zaméstnanci v této malé spole¢nosti.
Jednotlivé otazky budou zobrazeny graficky, pro lepsi predstavivost:
1. Vas vék?

Prevlada veékova skupina 25-30 let.

Graf é. 1: Vék

Vék

E20-25 H26-30 31-35 H36-40

11%

Zdroj: Vlastni, 2013
2. Pohlavi oslovenych respondentii?

Z hlediska pohlavi ptevazuje Zenské pohlavi, ne vSak vyrazné.

Graf ¢. 2: Pohlavi

POHLAVI

Muz
I 40%

Zena

\ 60%

Zdroj: Vlastni, 2013
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3. Jste spokojeni s podnikovym vzdélavanim, nabizeném ve Vasem podniku?

V ohlednu dosavadni spokojenosti s podnikovym vzdélavanim odpovédéla polovina
dotdzanych pievazné ano. DalSich vice neZ Ctvrtina spiSe ne a zbytek rozhodné ne.
Nikdo neodpovédél ano velice. Z toho vyplyva, Ze jsou tu jisté nedostatky, které by bylo

potieba napravit. Avsak vysledky nejsou Spatné.

Graf ¢. 3: Spokojenost

Spokojenost

H Ano velice

B Ano prevainé
[ Spise ne

M Nevim

E Ne

Zdroj: Vlastni, 2013
4. Jsou pro Vis poradana Skoleni ve Vasi spole¢nosti vZdy prinosna?
Z hlediska pfinosu jiz pofaddanych kurzii a Skoleni odpovédéla prevazna Cast

dotazovanych zaméstnancil, Ze jsou pro n¢ ziskané informace prevazné piinosné.

Graf ¢. 4: Prinos

Prinos
B Rozhodné ano M Pfevazné ano
[ ] §p|’§e ne B Ne

m Zadné jsem neabsolvoval

13%

Zdroj: Vlastni, 2013
43



5. Uyvital/a byste vice vzdélavani ve Vasi profesi?

Témet vSichni pracovnici by uvitali vice vzdélavani ve svém oboru, coz svédci o jejich

zajmu, ale zaroven o uvédomovani nedostatku souc¢asné situace.

Graf ¢. 5: Vzdélani

Vzdélavani

Hano Wne

10%

Zdroj: Vlastni, 2013
6. Pokud ano, byl byste spiSe pro individualni nebo kolektivni vzdélavani?

V oblasti druhu vzdélavani pievazuje individualni, polovina dotazovanych by
preferovala individualni styl vzdélavani se. Dalsi necela Ctvrtina kolektivni a zbytku

dotazovanych je to v tomto ohledu jedno.

Graf &. 6: Typ vzdélavani

Typ vzdélavani

Zdroj: Vlastni, 2013
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7. Jste dle Vaseho nazoru dostatecné informovani o zménach v oblasti vyvoje a

inovaci ve VaSem podniku?

Vysledek, kdy témét polovina dotazovanych se domniva, ze funguje spravné, byl milym

zjisténim, pfesto druha polovina je jiného nazoru a na to je tfeba se zaméfit.

Graf ¢é. 7: Informovanost

Informovanost

Zdroj: Vlastni, 2013
8. Jak se o novych zménach dozvidate?
Odpovedi na otazku ohledné informovanosti jsou piekvapujici. Kazda odpovéd’ byla

jina.

Graf €. 8: Zpisob informovanosti

Zptisob informovanosti

Zdroj: Vlastni, 2013
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9. Uyvital/a byste pravidelna planovana Skoleni v oblasti novych inovaci ve Vasi

spole¢nosti?

Ohledné pravidelnych Skoleni byl pfedpokladan vétsi zajem ze stran dotazovanych. Ani

polovina respondentl by jej pfivitala, zbytek ne nebo je jim to jedno.

Graf ¢. 9: Pravidelna Skoleni

Pravidelna skoleni

Zdroj: Vlastni, 2013

10. Uvital/a byste moZnost vzdélavani se v ramci podnikového vzdélavani i externé

mimo firemni prostory spole¢nosti?

Vysledky odpovidaji pfedchozimu nezajmu o pravidelna interni $koleni. Pfesto témér

polovina by tuto moznost uvitala.

Graf ¢. 10: Externi Skoleni

Externi skoleni

Hano Mne Nnevim

Zdroj: Vlastni, 2013
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11. Pokud ano, byl/a byste radéji mit moZnost vzdélavat se i mimo sviij obor

V ramci firemnich vyhod?

Na otazku vzdélavani mimo obor by témét dvé tretiny dotazovanych uvitalo tuto

moznost, coz je pozitivni vysledek.

Graf ¢. 11: Vzdélani mimo obor

Vzdélavani mimo obor

Hano Mne Hnenito promé dilezité

Zdroj: Vlastni, 2013
12. O jaké oblasti kurzii byste mél/a zijem? (moZnost zasSkrtnout vice odpovédi)

Oblast moznosti dal§iho vzdelavani je riznoroda. Kazdy by uvital jiny obor.

Graf ¢&. 12: Zajem o kurzy
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Zdroj: Vlastni, 2013
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13. Byl/a byste ochoten/na si pripadné na vzdélavani externé casteéné prispivat

finan¢né ze svého?

Na otazku ohledn¢ finanéniho pfispivani na vzdélavani byl vysledek velice

uspokojujici, vétSina zaméstnancl by byla ochotna si pfispivat na vzdélavani ze svého.

Graf ¢. 13: Prispiva na vzdélani

Pfispivani na vzdélavani

Hano Ene

Zdroj: Vlastni, 2013
14. Pokud ano, do jaké vySe v K¢ (jednorazoveé)?
Do jaké vyse ptispévku by byli ochotni respondenti investovat pievazuje moznost 1001-

3000K¢, coz se mi zda jako velice pfiznivé.

Graf ¢. 14: Prispévek

Prispévek

= 1-1000 = 1001-3000 vice

Zdroj: Vlastni, 2013
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15. Je pro Vas diilezité i kromé financni ohodnoceni také slovni ohodnoceni, tedy

uznani dobré prace od nadfizeného?

Pro vSechny zaméstnance je dilezité i mimofinan¢ni ohodnoceni ze strany vedeni

spolecnosti.

Graf ¢. 15: Ohodnoceni

Ohodnoceni

H SpiSe ano M Rozhodnéano mSpisene M Ne

Zdroj: Vlastni, 2013

16. Uvital/a byste v ramci motivace vice zdjmu ze strany vedeni ohledné Vasi

odvedené prace?

Dv¢ tietiny dotazovanych by uvitalo vice zdjmu ze strany vedeni z hlediska osobni

pochvaly za odvedenou préci.

Graf ¢. 16: Motivace nadfizeného

Motivace nadrizeného

nevim
0%

Zdroj: Vlastni, 2013
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5 SWOT ANALYZA VZDELAVANI SPOLECNOSTI

FINIO

Na zaklad¢ dotaznikového Setieni a zjisténych skutecnosti o vzdélavani ve spolecnosti

FINIO byla vytvotena SWOT analyza silnych a slabych stranek.

Tab. €. 6: SWOT analyza FINIO

Vnitini faktory Vnéjsi faktory
Pozitivni
faktory Silné stranky PrileZitosti
- informacni systém splitujici | - vzdélavani potenciondlnich
mezinarodni standardy pod klientti spole¢nosti v oblasti
vlastnim vyvojem IT, vzhledem k neustalému
- realizacni tym s letitymi vyvoje spolecnosti V této
zkusenostmi ve svém oboru oblasti
-rustovy potencial v oblasti - moznosti ¢erpani dotaci
vyvoje a vzdélavani ve z fondd EU na dal$i vyvoj a
spolecnosti vzdélavani
- loajalni zaméstnance - Upravy pravnich norem
S motivaci pro rust sebe 1 jednajicich o soudni
spole¢nosti vymahatelnosti inkasnich
nakladi mimosoudniho
vymahani pohledavek
Negativni
faktory Slabé stranky Hrozby

- nutnost delegovani
pravomoci na vedouci
pracovniky z vedeni
spole¢nosti z divodu
Casové vytizenosti vedeni a
nutnosti motivovat
zameéstnance

- nepfili§ dobra informovanost
mezi jednotlivymi
oddélenimi a tim
zpusobujici horsi
soudrznost tymu

- prezentacni schopnosti tymu
Vv oblasti ziskavani novych
klient

- rostouci trh konkurence,
rozvoj nabidky
konkurencnich spole¢nosti

- neustale snizujici se platebni
schopnost dluznikti
v disledku pretrvavajici
ekonomické krize

- odchod odbornikt ze
spole€nosti vzdélanych
v problematice v oboru,

v disledku zvysujicich se
konkuren¢nich nabidek na
zaméstnani v oboru

Zdroj: Vlastni, 2013
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6 NAVRHY NA ZLEPSENI

Dle zjisténych skute¢nosti vyplyvajici z analyzy silnych a slabych stranek a vlastnich
osobnich zkusenosti autorky prace bylo doporuceno soustiedit se na jeden z hlavnich
bodu slabych stranek spolecnosti. Jednim z navrha na zlepSeni celkové spokojenosti ve
spole¢nosti je zlepSeni prezenta¢nich dovednosti celého pracovniho tymu podilejiciho
se na ziskavani novych klienti. Tento kurz jim umozni snadnéji ziskavat nové klienty,
spokojenost vedeni a zaroven seberealizacni pocit jednotlivct z dobie odvedené prace a
celkové rozvinuti jejich profesni kvalifikace. Navrhem je Skoleni externim Skolitelem

V této oblasti.

Spolecnost FINIO zastupuje své klienty, ktefi ji predavaji pohledavky k vyméahani na
zaklad¢é mandatnich smluv, a tudiz musi klienty zaujmout svou nabidkou. V této oblasti
je potieba jesté dalsi vyvoj pro zdokonalovani prezentacniho tymu. Na prezentovani
firemni nabidky se dle riznorodosti projektt podili zaméstnanci celé spolecnosti, tudiz

by Skoleni mohlo probihat pro pievaznou ¢ast zaméstnancii.

6.1 Nazev kurzu: Rozvoj manaZerské vykonnosti

Autor a lektor: Ing. Jan Korbel - obchodnik, lektor, trenér, koué

e Skoleni externiho 8kolitele, ktery piijde do spole¢nosti klienta a uskuteéni §koleni

pro kolektiv vybranych zaméstnanci

e Spolecnost FINIO ma Skolici mistnosti pfimo v budov€ spole€nosti, tudiZ neni

problém ji vyuzit i pro toto Skoleni
Casova dotace: 2 — 5 dni
Cena: 30000 K¢

Cilova skupina: obchodnikiim, tvliircim obchodnich prezentaci firmy, prezentatoriim,
ktefi potiebuji zaujmout a "prodat" mysSlenku, sluzbu, produkt, pfiprava obchodni

jednani, konference apod.

Ve spolecnosti FINIO se tohoto Skoleni budou urcité ucastnit obchodni zastupci, dale
projektovy manazefi, vedouci inspektorského servisu, koordinator inspektorského
servisu, vedouci call centra, zastupce IT oddéleni a piipadné dalsi, jez by se

v budoucnu mohli podilet na prezentacich produktt spole¢nosti
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V piipad¢ nutnosti by dle dohody mohli pfispét na kurz i zaméstnanci, dle zjisténych

informaci z dotaznikového $etieni by byli i ochotni

Piinosy kurzu:

zvySeni pravdépodobnosti prodeje produkti a sluzeb
specialni techniky pro praci s publikem na zakladé mezioborovych studii

povédomi o nestandardnim pulsobeni slov, neverbalni komunikace a uzitych

pomtucek

hlubsi zvladnuti detaild, které absolventi kurzi prodeje a prezentace vétSinou

neznaji

vyzkouSeni prodejnich prezentaci ,,face to face" i pred velkym publikem

6.2 Obsah kurzu zahrnuje prezentace

Prezentace face-to-face (tvari v tvar) - zaméreno na ptsobeni na klienta:

techniky ziskani z4jmu a udrZeni pozornosti,

co chce slyset zakaznik - nabizejte uzitek, ne parametry,
vedeni rozhovoru, prace s klientem,

verbalni a neverbalni komunikace,

pfipojeni se na jazyk klienta, plisobeni na emoce,
vybrané originalni techniky autora kurzu,

spravné vyuziti pomucek a technické vybaveni,

uloha etikety v obchodu,

mnohakolovy videotrénink se skupinovou zpétnou vazbou - zaméteno na zvyseni

efektivity prodeje.

Prezentace pred skupinou a verejna vystoupeni:

prezentace pied skupinou,
stavba prezentace,

pusobeni na potencialni klienty,
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e moderace diskuze,
e povzbuzeni publika k akci,
e reakce mozku posluchace na vybrané podnéty,

e vyuziti otazek a vhodnéd volba slov (az po formulace ve spojeni s vyvolanim

emoci),
o tézké situace (odvraceni / zuzitkovani konfliktu; nebat se "protivnikd"),
e autorita a lidskost ve vztahu k druhtim publika,
e praktické doladéni technik absolventt kurzi prezentace,
e kiivka zajmu a plsobeni ¢asu proti prezentatorovi,
e jak vyhrat pfi vystoupeni bez ptipravy.

Pro Skoleni bude vyuZit prostor Skolici mistnosti spolecnosti FINIO, veskeré zafizeni je
spolecnosti, tudiz nevznikaji zadné dodatecné ndklady. Mistnost je pfizpiisobena na
pojmuti 20 lidi, to postaci pro veskeré Skolené. Dale je vybavena velkou promitaci
obrazovkou na napojeni PC s promitacim materidlem a kuchyiiskym koutem pro

samoobslozeni teplych ¢i studenych népoji.

6.3 Popis Skoleni dle autora

Program vznikl na zakladé mnohaletych zkuSenosti autora s konkurenénimi programy
pro obchodniky. V praxi rozhoduji detaily, které je moZno poznat a natrénovat. Je tieba
o nich jen védét. Pro uspéSny prodej svych myslenek potitebujete zvladnout plisobeni
vaSeho téla, slov i pomucek. Obsah je pruzné ptizpisobovan skupiné i vykonu
jednotlivet. U zkuSenych fecnikli jsou nastavbové techniky voleny podle pfirozeného
stylu fe¢nika. Absolventi si také oblibili moZnost ,,doladit* vlastni pouzivané prezentace

formou individualnich konzultaci a tréninku.

v

Kazdy ucastnik obdrZzi na konci kurzu osvédéeni o jeho absolvovani.
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6.4 Kurz se déli na dvé ¢asti:

6.4.1 Prezentaéni dovednosti

Trénink obsahové pokryva vsSechna zdkladni témata: rozvoj prezentacnich a
sebeprezetacnich dovednosti, zvladani trémy, dikci, frazovani, neverbalni komunikaci,
skloubeni pfednasSeni s vizualnimi pomtickami a uméni prace s programem PowerPoint.
Realizuje se forma piizpisobena zadani zadavatele. Cilovym stavem je plné zaziti a

osvojeni si technik, které absolventi ve své praxi potfebuji.
Verbalni a neverbalni komunikace

e prace s hlasem,

e mimika a gesta,

e ovladnuti prostoru,

e vyuziti otazek,

e vhodné a nevhodné formulace a témata,

e odvraceni / zuzitkovani konfliktu.
6.4.2 Profesionalni image

Spole¢nym jmenovatelem programu je podpora firemni kultury spolecnosti a posileni

sebevédomi jedince v zavislosti na odpovidajicim vzhledu.
Neverbalni komunikace
e Jak muze ovlivnit naSe image potiebné vysledky komunikace
e Jak zvysit prvni dojem a ucinnost neverbalni komunikace
e Profesiondlni dojem a jednotlivé slozky osobni image
e Jaké nastroje ndm slouzi pro zlepSeni vnitrofiremni kultury, pravidla, arovné
e Zhodnoceni soucasné image

e Nabidka konkrétnich, U¢innych rad a doporuceni pii tvorbé profesionalniho

vzhledu

e Zamysleni nad vlastni feci téla

54



e Barva jako ,,emoce" a jeji vyuziti v komunikaci

e Prezentacni dovednosti pro zacatecniky

e Prtvodce osobnim vzhledem

e Poctivost v oblasti hygienickych navykt, Gces, plet’, vlasy, nehty, viing

e Orientace v barevnych $kalach, barva a osobnost, trénink vybéru vhodnych barev
e Organizace a budovani profesionalniho Satniku, materidly, péce o odév

e Podstata pravidel spoleCenského chovani - spoleCenska vyznamnost, pozdravy,

pfedstavovani, podani ruky, chiize

e Etika v rdmci pracovniho jednani - ndvaznost na spolecenské chovani, prace s

vizitkami, telefonovani, e-mail [11]

Tab. €. 7: Kalkulace kurzu

Kalkulace projektu: K¢

Naklady na lektora 30 000 K¢
Néklady na pfesun zaméstnancti z Prahy do Plzné 3 000 K¢
Obcerstveni 5000 K¢
Materialy 1 000 K¢
Celkem za projekt 39 000 K&

Zdroj: Vlastni, 2013

Kalkulace zahrnuje néklady vzniklé z realizace kurzu. Spole¢nost vlastni dostate¢né
prostory k realizaci kurzu, které jsou plné vybaveny. Vzniklé naklady by se tykaly jen
realizace kurzu samotného, jednalo by se o ndklady na lektora, pfesun zaméstnanct,

obcerstveni a materialy nutné pro realizaci kurzu.
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7 PRINOSY A EFEKTIVNOST VYBRANEHO KURZU

Kurz zahrnuje dvé casti Skoleni, prvni se zamétfuje na prezentacni dovednosti
jednotlivett ve skuping, kterou mohou zaméstnanci spole¢nosti FINIO vyuzit pfi
prezentacich produkti spolecnosti, jez jsou nedilnou soucasti kazdodenniho ziskavani
novych klientd. Prezentatni dovednosti pfispéji k sebevédoméjsimu vystupovani
jednotlivel a jejich pocitu sebeuspokojeni z nové nabytych poznatkii a rozvoje jejich
profesnich zkuSenosti. Diky tomuto dvojimu pfinosu, vzroste jak ekonomickd stranka
spolecnosti, ale také predevSim ta socidlni, coz u budovéani dobrého stabilniho tymu

spole¢nosti je nedilnou soucésti a obrovskym plusem ze strany zaméstnancii.

Druha cast Skoleni se zaméfuje na prezentaci spolecnosti navenek, jak spravné
prezentovat jméno spolecnosti, jak mohou pfispét zaméstnanci k $ifeni dobrého jména
spolecnosti navenek. Jelikoz vedeni spoleCnosti si na tvari spolecnosti navenek velice
zaklada, coz je diikazem i1 neddvna certifikace ISO, k niz se spolecnost ptidruZzila a také
vlastni vyvoj aplikace ABA, spravna prezentace ze strany zaméstnancl je bonusem,

ktery pfinese jen samé pozitivni G¢inky.

Shrne-li se kombinace téchto piinost spole¢nosti z uskuteénéného zlepSeni soucasné
situace v podob¢ zvoleného kurzu, kdy prvni ¢ast skoleni uspokoji ambice jednotlivet
ve spolecnosti, druhd pomiiZe k riistu spole¢nosti a upevnéni dobrého jména spole¢nosti
na vefejnosti. Neni tfeba pochybovat o spravné zvolené varianté a efektivnosti pro
spole¢nost do budoucna, jak z hlediska ekonomického, tak socialniho. Tudiz toto
spojeni kurzu bude prospésné, jak pro spolecnost samotnou, tak pro jednotlivé

zameéstnance.
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8 ZAVER

Cilem bakalaiské prace bylo analyzovat soucasny stav vzdélavacich procest v podniku.
V prvni kapitole byla vymezena podstata ucici se organizace a lidského kapitalu pro

danou spole¢nost.

V dalsich kapitolach byla jiz pozornost sméfovana na konkrétni vybrany podnik, tedy
spolecnost Finio a.s. Byla uvedena zékladni data o spolecnosti, jeji historie, pfedmét jeji

¢innosti a soucasny stav vzdélavani zaméstnanci podniku.

Nasleduje vzdélavaci proces uplatiovany ve spolecnosti, moznosti externich a internich

vzdélavacich technik a zpasob jejich realizace.

Jsou zminény interni a externi Skoleni realizované ve spolec¢nosti FINIO, dale jsou
uvedeny naklady na externi Skoleni, jez maji vzrastajici tendenci za dobu samostatné
spole¢nosti pod jménem Finio a.s., coz je pozitivni jev, ktery se bude v budoucnu dle

potencialu spolecnosti jest€¢ umocnovat.

Nedilnou soucasti prace je dotaznikové Setfeni zjist'ujici pohled zaméstnancti podniku
na tuto problematiku. Setéeni bylo cilené mifeno na uzka mista dle vlastnich zkugenosti
autorky prace, byly zhodnoceny slabé a silné stranky spolecnosti v oblasti podnikového

vzdélavani zaméstnancu.

V posledni kapitole byl doporucen kurz pod vedeni zkuSeného lektora zabyvajici se
problematikou vzdélavani zaméstnanci. Kurz byl cilené sméfovan na prezentacni
dovednosti zaméstnanci a budovani profesionalni image spolecnosti navenek.
Spolecnosti FINIO potiebuje klienta zaujmout, aby si vybral pravé ji z mnoZstvi
konkurence. Prezentace sluzeb spole€nosti pied klienty jsou nedilnou a ¢astou soucasti
¢innosti spolecnosti. V této oblasti jsou jit€é rezervy, které by pii jejich odstranéni
zna¢né prispély ksnazsimu ziskdvani novych klientl, zaroven by se uplatnily
seberealiza¢ni pohnutky zaméstnanct a vzrostala by celkova spokojenost, jak ze strany

vedeni, tak zam¢&stnanci.

Spole¢nost FINIO nedavno piistoupila k certifikaci ISO, vedeni dba na dobrou
prezentaci spole¢nosti navenek a tudiz druha ¢ast skoleni zabyvajici se podporou
podnikové kultury je vtéto dobé idedlnim Skolenim pro zdokonaleni a spravné

pfedneseni podnikovych aktivit vetejnosti.
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12 POUZITE ZKRATKY

FCA - Field Collection Applications — soubor IT aplikaci

ABA — softwarova aplikace spole¢nosti FINIO

GPS - Global Positioning System — globalni druzicovy polohovy systém
PDA — Personal digital assistant — osobni digitalni pomocnik

AIlA — Asociace inkasnich agentur

ISO — International Organizacion for Standardization — mezinarodni organizace pro

normalizaci

IT — informacni technologie
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PRILOHA A — PLAN SKOLENI FINIO A. S. ZAMESTNANCU A

REVIZI PRO ROK: 2013

Planované prednasky a

Termin

Oddéleni  [Uéastnici N . Zptisob $koleni/Skolitel o
Skoleni planovani
PO Vedouci call centra Ochrana osobnich udaji | Externi spolecnost: duben
u telefonnich hovori Mgr. Josef Prokes,
Mgr. Petr Kiita
Vsechny | VSichni zaméstnanci BOZP a PO Externi spole¢nost kvéten
pres internet
--- Vedouci call centra, Prvni pomoc Externi spole¢nost kvéten
PEM pres internet
PO Projektovy manaZzeri, Skoleni Fidi¢t Externi spole¢nost cerven
obchodni zastupci pres internet
VSechny | VSichni zaméstnanci 1ISO 9001 a SMK ManaZer kvality kvéten-Cerven
VSechny | VSichni zaméstnanci Nové a upravené Manazer kvality kvéten-Cerven
smérnice
PO Operatoii Ochrana osobnich idaji | Vedouci call centra cerven

u telefonnich hovoru

Legenda vyhodnoceni: 1 — splnéno, 2 — splnéno s vyhradami, 3 - nesplnéno

Oddéleni Planované revize Termin planovani
Spolecnost |Revize el. spotiebicu Cerven
Spole¢nost |Prohlidka BOZP a PO zafi

V Praze dne 10. 1. 2013

Zpracoval Schvaluje

PEM GR




PRILOHA B - ETICKY KODEX AIA

Aktualizovano: 7. 6. 2013 (pfijaty 17. biezna 2011, aktualizovany 4. ¢ervna 2013)

Pti védomi diilezité spoleCenské role se firmy sdruzené v Asociaci inkasnich agentur zavazuji

dodrzovat nasledujici pravidla:

1.
2.
3.

Vsechny statni a mistni zdkony a nafizeni budou pfisn¢ dodrzovany.

Osobni nedotknutelnost dluznika bude respektovana za kazdych podminek.

Obchod bude veden cestou rozvijejici a podporujici respekt a divéru v Cinnost
inkasnich agentur.

Vsechny ziskané informace budou pfedmétem ochrany dat .

Ptipady ve spravé inkasnich agentur budou spravovany rychle, vykonné a

profesionalné.

Z pohledu Etického kodexu je pripustné, vhodné a Zadouci:

Zdiraznovat odpovédnost dluznika za vznik nesplacené pohledavky, ktera je vzdy
vetsi, nez pripadnd spoluzodpovédnost véritele (napiiklad z nepfesného posouzeni
bonity dluznika vétitelem)

Upozornit dluznika na hrozici nebezpeci formou oznameni o moznosti zahdjeni
soudniho fizeni a s tim souvisejicim naristem nakladl za soud ¢i exekuci

Upozornit dluznika na riziko poSkozeni jeho dobrého jména kvili Spatné platebni
moralce

Inkasovat od dluznika pfiméfené naklady vétitele nebo inkasni agentury, nebot’ jeho
platebni nevili ¢i neschopnosti vznikla na strané véfitele prokazatelnd Skoda
z prodleni

individualni ¢i automatizované volani (call-centra) mimo pracovni dobu (max. do
22:00 hod. vecerni)

automatizované zasilani SMS zprav ¢i pfipominek, vyuZziti vSech dalSich
komunikac¢nich néstroji

osobni navstévy dluznikl veetné piimého inkasa dluznych ¢astek, samoziejmé vzdy
proti dokladu o zaplaceni

provadeéni terénnich inspekci a osobnich navstév v sidle ¢i bydlisti dluznika
dotazovani u zaméstnavateli nebo sousedli v aktudlnim bydliSti dluznika za
ptedpokladu zachovéani ml¢enlivosti o dvérnych informacich

pokud je inkasni agentura sama véfitelem (napiiklad po odkupu pohledavek),
vymeénovat udaje o takovych dluznicich v rdmci registri dluznika

pokud je dluznik pravnickou osobou, sd€lovat tfetim strandm (a to i za Uplatu), Ze je

dluznikem, pokud tim nebudou poruSeny platné zakony a nafizeni



Z pohledu Etického kodexu je nepripustné:

dluznika jakkoliv osobn¢ ponizovat

vydavat se za exekutory, advokaty, konkurzni spravce, notaie, policii nebo jiné osoby
s ¢innosti jasn¢ vymezenou zakonem nebo takovy dojem vyvolavat nebo podporovat
vstupovat do domu nebo bytu domnélych nebo skutecnych dluznikti bez jejich
souhlasu ¢i dokonce pies jejich odpor

domahat se osobniho jednani s dluzniky v dobé noc¢niho klidu.

informovat spolupracovniky, sousedy ¢i dalsi tfeti osoby, které s dluhem nemaji nic
spole¢ného ¢i kjednani nebyli zmocnéni jak o existenci dluhu, tak o jeho
podrobnostech

pokud je dluznik fyzickou osobou, zvetejiiovat tidaje o dluznikovi ¢i poskytovat
jakékoliv dalsi detaily tykajici se dluhu tfetim osobdm, vylepovat ¢i jinak 0znamovat
fakt, Ze doty¢na osoba je dluznikem

pokud je dluznik pravnickou osobou, zvetejiiovat udaje o dluznikovi ¢i dluhu mimo
mista k tomu uréend. Mista ur€end jsou zejména odborné databdze, webové stranky
inkasni agentury a inzerce v médiich

po uhradé castky komunikované dluznikovi jako dluh dodate¢né vyméahat dalsi
prislusenstvi pokud jeho vypocet (naptiklad v zavislosti na datu thrady dluznikem)
neni vymezen v komunikaci k dluznikovi. Napiiklad je nepfipustné vymahat tGroky
pokud bude dluh véfitelem zvefejnén v registru dluzniki do kterého nema inkasni
agentura pfistup, vytvaret dojem, Ze sama inkasni agentura zajisti zvetejnéni dluhu
pokud bude v dalsim kroku pohledavka fesena soudni cestou zalobou véfitele nebo
pravni kancelare, vytvaret dojem, Ze sama inkasni agentura zazaluje dluh ¢1 vykona
exekuci

uzavirat jakékoliv kartelové ¢1 podobné dohody napfic trhem

nepodlozené pomlouvat konkurenéni inkasni agentury

jakékoli korup¢ni jednani

neumeérné zdrzovat ¢i uméle protahovat mimosoudni fizeni

fakturovat vétiteli ndklady nebo odménu inkasni agentury pokud na takovou moZznost
nebyl pfedem zieteln¢ upozornén a ¢astku nelze jednoznacné vypocist ze smlouvy

v komunikaci s dluznikem zadmérné uvadét 1zivé informace

vyzadovat po dluznikovi zaplaceni poplatku za Ccinnost inkasni agentury v
nepifiméfené vysi, pfiCemz napf. poplatky podle tzv. advokatniho tarifu jsou pro

mimosoudni vymahani inkasni agenturou jednoznaéné nepifiméiené

Z pohledu Etického kodexu inkasni agentura musi:

nést plnou zodpovédnost za znalost a dodrzovani vSech zékonit, nafizeni a vyhlaSek

souvisejicich s jeji ¢innosti



plnit zdkonnou informac¢ni povinnost zvefejnénim ucetnich vykazi do 1 roku od konce
ptislusného ucetniho obdobi

vést prihledné a pravdivé ucetnictvi

dbat na své dobré obchodni jméno a vlastni povést, hajit zajmy klientl a vétiteld a
V konkuren¢nim prostfedi a v cenové politice zachovavat principy fair play

vést oddélené bankovni Gcty pro inkaso pohledavek svych klientt

prostiedky inkasované na bankovni ucty agentury bez zbyte¢ného prodleni vyuctovat
a prevést vériteli, pokud tato agenda neni smluvné oSetfena jinak

v komunikaci s dluznikem zietelné odd¢lovat ukony, které provede sama a ukony,
které doporuci nebo se domniva, ze provede véfitel nebo jina treti osoba

byt fadné nahlasena u Utadu na ochranu osobnich tdajii jako zpracovatel a uchovatel
osobnich dat

pokud realizuje vyménu dat o dluznicich, provadét ji vzdy v souladu se zdkonem na
ochranu osobnich udaja

vyvijet maximalni snahu o co nejrychlejsi feSeni pohledavek klientd

na zadost klienta poskytnout informace o vykonanych inkasnich tikonech

jednoznacn¢ smluvné definovat cenu za své sluzby pro klienta. Standardem
odménovani za inkasni Cinnost je procento z vymozené pohledavky pro véfitele.
Pokud se inkasni agentura s klientem dohodne i na jiné formé¢ thrady jejich sluzeb
(napfiklad na cen¢ za inkasni ikon), musi byt toto jednoznac¢né stanovené ve smlouvé
pisemnou formou

dbat na fadné proSkoleni zaméstnancii a snazit se maximalné podporovat své klienty a
vétitele

nést plnou zodpovédnost za chovani svych zaméstnanci v otdzkach upravenych
Etickym kodexem a rovnéZ spoluzodpovédnost za napliovani Etického kodexu jejimi
subdodavateli

bezodkladné informovat véfitele, pokud dluznik vérohodné zpochybni existenci nebo
vysi dluhu a pfiméfené upravit inkasni kroky

zohlednit ve svém postupu informace poskytnuté dluznikem nejpozdéji do 10.
pracovniho dne po jejich doruceni inkasni agentuie

ve smluvnim vztahu s véfitelem jednoznacné rozliSit, kdo je majitelem pohledavky
(zda jde tedy o mandatni spravu nebo odkup pohledavky)

jasné komunikovat dluznikovi, kdo je véfitelem



PRILOHA C — CERTIFIKAT ISO

CLPR

CERTIFICATION .

Garmanischer Lioyd Group )

ceeti At

Timto potvrzujeme, Ze systém managementu kvality organizace

% Finio

Finio a.s.

Evropska 657/120, 160 00 Praha 6 — Dejvice
IC: 27877370

byl provéfen a uznan akreditovanym certifikaénim organem ¢&. 3016
Ceskym lodnim a primyslovym registrem, s.r.0. ve shodé s normou

CSN EN ISO 9001:2009

Certifikovany systém managementu kvality:
SPRAVA A VYMAHANI POHLEDAVEK zahrnujici

Finio Call - call centrum ""E\ALL Finio One - inspektorsky servis ""Q\E
Finio Flow - procesni mapy "_H-O/V Finio Net - klientska zéna "";\Er

soudni a exekuéni Fizeni.

Toto uznani je dale podminéno tim, Ze drzitel bude udrzovat systém managementu
kvality podie uvedené normy, coZ bude sledovano ze strany
kého lodniho a primyslového registru, s.r.o.

Cislo certifikatu: C-864
Certifikat je platny odfdo: 18.06. 17.06.2016
@A Datum a misto vystayeni: 18.06 , Praha

$3016 Za CLPR s.r.0.

Cesky lodni a primyslovy registr, s.r.0., Sobéslavsk 2063/46, 130 00 Praha 3



PRILOHA D — VYPIS Z OBCHODNIHO REJSTRIKU

vedeného Méstskym soudem v Praze
oddil B, vlozka 11699

Datum zapisu: 14. dubna 2007

Spisova znacka: B 11699 vedena u Méstského soudu v Praze
Obchodni firma: Finio a.s.

Sidlo: Praha 6 - Dejvice, Evropska 657/120, PSC 160 00
Identifika¢ni ¢islo: 27877370

Prévni forma: Akciova spole¢nost

Predmét podnikani: Vyroba, obchod a sluzby neuvedené v ptilohach 1 az 3 zivnostenského
zakona
Statutarni orgén - pfedstavenstvo:
predseda piedstavenstva: Ing. Ivan Wolf, dat. nar. 19. prosince 1958
Plzeti - Bolevec, Nad Stolou 1841/21a, PSC 301 00
den vzniku funkce: 1. dubna 2008
den vzniku ¢lenstvi: 1. dubna 2008
Zpisob jednani: Jménem spolecnosti jednaji ¢lenové predstavenstva samostatné.
Dozor¢i rada:
¢len dozoréi rady:  JIRI SMOLKA, dat. nar. 2. fijna 1988
¢.p. 44, 753 53 Horni TéSice
den vzniku ¢lenstvi: 21. listopadu 2011
Clen dozor¢irady:  Ladislav Vitovsky, dat. nar. 20. listopadu 1988
Grymov, 51, PSC 751 21
den vzniku ¢lenstvi: 21. listopadu 2011
¢len dozor¢irady:  Petr Zatloukal
Hranice, Tyr$ova 2059, PSC 753 01
den vzniku ¢lenstvi:  21. listopadu 2011
Jediny akcionaf: Ing. Ivan Wolf, dat. nar. 19. prosince 1958
Plzeii - Bolevec, Nad Stolou 1841/21a, PSC 301 00
Akcie: 1 000 ks kmenové akcie na jméno v listinné podobé ve
jmenovité hodnoté 2 000,- K&
emisni kurs upisovanych akcii je ve vysi jejich nominalni hodnoty
omezeni prevoditelnosti akcii
Zakladni kapital: 2 000 000,- K¢
Splaceno: 100 %



PRILOHA E - DOTAZNIK — PODNIKOVE VZDELAVANI — FINIO
A.S.

1.

Vas vek?

1) 20-25

2) 26-30

3) 31-35

4) 36-40

Pohlavi?

1) Muz

2) Zena

Jste spokojeni s podnikovym vzdélavanim, nabizeném ve VaSem podniku ( kurzy,
Skoleni, atd.)?

1) Ano velice

2) Ano pievazné

3) Spise ne

4) Nevim

5) Ne

Jsou pro Vas vzdy Skoleni pfinosna? —

1) Rozhodné ano

2) Ptevazné ano

3) Spise ne

4) Ne

5) Nevim, protoze jsem nedostal Skoleni
Uvital byste vice vzdélavani ve Vasi profesi?
1) Ano

2) Ne

Pokud ano, byl byste spise pro individuélni vzdélavani nebo kolektivni?
1) Individualni

2) Kolektivni

3) V tomto ohledu mi to je jedno

Jste dle VaSeho ndzoru dostate¢né informovani o podnikovych zménach v oblasti vyvoje
a inovaci?

1) Rozhodné¢ ano

2) Spise ano

3) Spise ne

4) Ne



8. Jak se o nich dozvidate?
1) Od nadtizeného
2) Od kolegu
3) Elektronickou postou
4) Nahodn¢
9. Upvital byste pravidelna planovana Skoleni v oblasti novych inovaci ve spole¢nosti?
1) Ano
2) Ne
3) Nevim
10. Uvital byste moznost vzdélavani se v ramci podnikového vzd€lavani i externé mimo
firemni mimo prostory spolecnosti?
1) Ano
2) Ne
3) Je mito jedno
11. Pokud ano, byl byste radé¢ji, kdybyste mél moznost vzdélavani i mimo Vas§ obor v rdmci
firemnich vyhod?
1) Ano
2) Ne
3) Neni to pro mne dualezité
12. O jaké oblasti kurzii byste méli zajem?

(moZno zaskrtnout vice odpovédi)
vedeni tymu

efektivni komunikace

tymova spoluprace

feSeni konfliktd a problémovych situaci
prace se stresem

motivace

zpracovani projektl

inkasni vyméahani dopodrobna
fizeni ekonomiky

personalni fizeni

systém fizeni jakosti

legislativa v oblasti

T 1 1 1 91 1 1 71 1 1 7

komunikacni a prezentani dovednosti



rétorika
asertivita

jazykové kurzy

13. Byl byste ochoten si piipadné na vzdélavani externé castecné pfispivat financné, kdyz by
bylo ¢astecné hrazené zaméstnavatelem?
1) Ano
2) Ne
14. Pokud ano, do jaké vyse v K¢ (jednorazove)?
1) 1-1000
2) 1000-3000
3) Vice
15. Je pro Vas dilezité i krom¢ finanéniho ohodnoceni, slovni ohodnoceni uznani dobré
prace nadfizeného?
1) SpiSe ano
2) Rozhodné ano

3) Spise ne

4) Nevim
16. Uvital byste v rdmci motivace vice zajmu ze strany vedeni ohledné Vasi odvedené prace?
1) Ano
2) Ne
3) Nevim

17. Jak4 pozitiva shledavate v soucasné dobé v oblasti podnikového vzdélavani ve Vasi
spolecnosti? (oteviena odpovéd’)

Velice d€kuji za Vas cas.

Maria Berankova



ABSTRAKT

BERANKOVA, M. Vzdélavaci procesy v podniku. Bakalaiskd prace. Cheb: Fakulta
ekonomicka ZCU v Plzni, 63 s., 2013

Kli¢ova slova: podnikové vzdélavani, vzdélavaci procesy, rozvoj zaméestnanct

Predlozena prace je zamétena na vzdélavani zaméstnancti ve spolecnosti Finio a. s. Cilem této
bakalaiské prace je popsani soucasného vzdélavani ve vybrané spolecnosti, predevsim pak
v oddéleni call centra a inspektorského servisu. Analyza soufasného stavu vzdélavani,
potencidlni vyvoj a navrzeni opatfeni pro zlepSeni efektivnosti, jak z hlediska socidlnich
vztahll, tak ekonomické efektivnosti pro budouci vyvoj spole¢nosti. Pro prizkum bylo
vybrano dotaznikové Setfeni mezi zaméstnanci spolecnosti, nasledovala analyza vyhodnoceni
slabych a silnych strdnek a doporuceni na zlepSeni jedné z hlavnich slabych stranek

spole¢nosti. Posledni ¢asti prace je zhodnoceni vybraného kurzu z hlediska efektivnosti.



ABSTRACT

BERANKOVA, M. Educational processes in the company. Bachelor’s Thesis. Cheb: Faculty
of Economics, UWB, 63 pp., 2013

Key words: training of employees, educational processes, human resource development

This bachelor’s thesis deals with employee education in the company Finio, a. s. The aim of
the work is to describe the current system of education in the selected company, with a special
focus on the call centre and the inspector service department. The thesis also analyses the
current state of education in the company and its possible future development. Furthermore, it
proposes some measures in order to improve the effectiveness of the education, both from the
point of view of social relations and its economic effectiveness for the future development of
the company. Within the survey, a questionnaire was administered to the employees of the
company, followed by an analysis of the company’s strengths and weaknesses and
suggestions of ways to reduce the main weaknesses. Finally, the work evaluates the

effectiveness of a selected course.



