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Abstrakt

Diplomova prace se zabyva problematikou Fizeni rizik v pribéhu zakazky v podniku Provident

Financial s.r.o., ktery je poskytovatelem kratkodobych a stifednédobych spottebitelskych uveért.

Prace je rozdélena do tri ¢asti, kdy prvni ¢ast predstavuje teoreticka vychodiska na zakladé odborné
literatury. Analyticka ¢ast je zamétena na piedstaveni spolecnosti, popis pribéhu zakazky podnikem
ariziky s timto procesem spojené a analyzou okoli podniku. V posledni ¢asti jsou vyobrazeny navrhy
na snizenf rizik zminénych v analytické ¢asti a navrhnuti nového informac¢niho systému, ktery je pro

podnik dilezity.

Abstract

The diploma thesis deals with the issue of risk management during the contract in Provident

Financial company which focuses on short-term and mid-term loans.

This thesis is divided into three parts. The first part provides theoretical basis based on professional
literature. The analytical part is focused on introduction of the company, description of the course of
the contract and risks associated with it and analysis of external environment. Last part shows
proposals to minimize the risks mentioned in the analysis and a proposal for new information

system, which is important for the company.
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UvoD

Tato diplomova prace se zabyva fizenim rizik v pribéhu zakazky ve spolec¢nosti Provident
Financial s.r.o.,, kterd od roku 1997 pusobi na trhu spotiebitelskych uvért v Ceské republice.
Spolec¢nost nabizi hotovostni a bezhotovostni bezicelové spotiebitelské uveéry a dalsi doplikové
sluzby. Tato spole¢nost byla vybrana z divodu své dlouhé ptisobnosti v Ceské republice a také kviili

dlouholeté spolupréace s ni.

Jako mnohé velké spolec¢nosti s mezinarodni ptlisobnosti se ive spole¢nosti Provident
vyskytujf informacni systémy, které se historicky vyvijely a nesou si s sebou mnohé starsi funkce,
které ovliviiuji jejich chod. Tyto systémy pak v nékterych pripadech nejsou mezi sebou
synchronizovatelné a dochazi k obtiZznému sdileni informaci naptic¢ spolecnosti. V dnesni dobé je
dutlezité jit s dobou a mit mozZnost okamzité reagovat na dotazy a pozadavky zakaznikd, coz tyto
programy neumoziuji. Predpokladem rozvoje spolecnosti je neustdle zlepSovani nejen informacnich
systémi, ale i procesti zabéhlych v organizaci. S velkym mnozstvim procest, které ve spolecnosti
probihaji, je nutné zamérit se na rizika, ktera mohou ovlivnit chod spolec¢nosti, snizit efektivitu,
pripadné vést k finan¢ni ztraté. VSechna rizika neni mozné trvale minimalizovat, ale spolec¢nost by se
méla zamérit na ta nejzavaznéjsi, analyzovat je a pripadné aplikovat preventivni opatieni pro

minimalizaci dopadu.
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1 CiLE A METODIKA PRACE

Hlavnim cilem diplomové prace je analyzovat cely proces pribéhu zakazky ve spole¢nosti
Provident Financial a identifikovat mozna rizika z procesi plynouci. Spole¢nost pisobi na trhu
spotrebitelskych avérd, jeji konkurence je ze strany obchodnich bank i ze strany nebankovnich

spolecnosti.

V teoretické ¢asti jsou definovany a popsany zakladni pojmy a analyzy, které budou vyuzity
za Ucelem nalezeni moZnych rizik a jejich vyhodnoceni. Pro moZnosti analyzy je nutné definovat
zakladni pojmy z analyzy rizik jako je nebezpeci, dopad a opatteni. V této ¢asti jsou také popsané
analyzy, které budou vyuzity a to FMEA, SLEPT analyza, SWOT analyzy a Porterova analyza péti

konkurencnich sil.

Nasleduje predstaveni spolecnosti, sortiment, ktery nabizi, a ziskand ocenéni za dlouhou
dobu piisobnosti na ¢eském trhu. Na charakteristiku spole¢nosti primo navazuje analyza postupu
Cerpani spotrebitelského tivéru od prvotniho kontaktu se zakaznikem aZ po proces, kdy je klient v

prodleni. Analyticka Cast také obsahuje vySe zminéné analyzy a vyzkumnou cast, kterd pomohla

k definovani mozZnych problém?.

Na zakladé provedenych analyz je navrzeno nékolik zmén v procesu, které by zvysily
efektivitu a snizily chybovost. Soucasti navrhi je i navrh postupu pro zavedeni nového informacniho

systému, diky kterému bude spolec¢nost na zakazniky plisobit jednotné a profesionalné.
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2 TEORETICKA VYCHODISKA PRACE

V teoretické c¢asti diplomové prace jsou definované pojmy dileZité pro pochopeni
problematiky poskytovani spotiebitelskych Gvérd. Obsahuje také popis analyz, které budou pouzity

pro analyzu spolecnosti, a nasledné navrhy na zlepSeni a zefektivnéni procest.

2.1 POSKYTOVATELE SPOTREBITELSKYCH UVERU

Trh se spotrebitelskymi Gvéry je rozmanity a kazdy poskytovatel ma moZnost za dodrZeni
legislativy nastavit podminky cerpani tak, aby oslovil co nejvice zakazniki cilové skupiny.
Spotrebitelsky uvér je mozné Cerpat zobchodni banky, nebankovni spolecnosti ¢i od jinych
poskytovatelli. Tato diplomova prace je zaméfena na Cerpani spotrebitelskych uvéru z nebankovni

spolecnosti.

Dle zakona €. 257/2016 Sb,. o spotrebitelském uvéru, ve znéni pozdéjsich predpist (dale jen
zakon o spotrebitelském Gvéru) jsou opravnéni poskytovat spotrebitelsky tveér jen nasledujici

podnikatelé:

—  banka, zahrani¢ni banka a zahrani¢ni finanéni instituce,

—  sporitelni a uvérni druzstvo,

—  platebni instituce a zahrani¢ni platebni instituce,

—  poskytovatelé platebnich sluzeb malého rozsahu,

—  instituce elektronickych penéz a zahranicni instituce elektronickych penéz,
—  vydavatel elektronickych penéz malého rozsahu,

—  nebankovni poskytovatel spottebitelského tivéru (Mésec, 2019).

Podminky pro poskytovani spotiebitelskych uvéru jednotlivych instituci jsou stanoveny

jednotlivymi zakony.

2.1.1 Obchodni banka

Bankami se dle zakona ¢. 21/1992 Sb., o bankach, ve znéni pozdéjsich predpist (dale jen
zakon o bankach) rozumi akciové spole¢nosti se sidlem v Ceské republice, které ptijimaji vklady od
vefejnosti a poskytuji ivéry na zakladné ziskani bankovni licence od Ceské narodni banky (Sbirka

zakond, 2020).

Banka muiZe byt nazyvana bankou jen v piipadé udéleni licence od Ceské narodni banky.
Licence pak pfimo vymezuje rozsah povolené ¢innosti. Pro udéleni licence je nutné spliiovat veSkeré

pozadavky uvedené v zdkoné o bankach. Nékterymi z téchto podminek jsou:

—  splaceni zakladniho kapitalu v plné vysi a to 500 000 000 K¢,

—  prihlednost a nezavadnost pivodu zadkladniho kapitalu,
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—  sidlo na tzemi Ceské republiky,
—  technické a organizacni predpoklady pro vykon ¢innosti banky

—  obchodni plan podloZeny kalkulacemi a dalsi (Sbirka zakont, 2020).

Na zakladé poskytnuti licence od Ceské narodni banky ma obchodni banka pravo vykonavat

tyto Cinnosti:

—  prijimani vkladi od vefejnosti,

—  poskytovani uveérq,

—  poskytovani zaruk,

—  ukladani a spravu cennych papird,
—  obstaravani inkasa,

—  otevirani akreditivy,

—  uschovu cennosti a dalsi (Sbirka zakond, 2020).

2.1.2 Nebankovni spolecnosti

Nebankovni instituce nemaji bankovni licenci, ale spliiuji ptisné podminky Ceské narodni
banky, které znamenaji i ziskani licence dle Zakona o spotiebitelském uvéru. Tyto spolecnosti
nemohou ale na rozdil od bank piijimat vklady a poskytovat vSechny sluzby s tim souvisejici, mohou

jen poskytovat ivéry. V poskytovani uvéra se lisi predevsim vysi arokovych sazeb (Rejnus, 2010).

Dle zakona o spotfebitelském uvéru, je nebankovni poskytovatel spotrebitelského tvéru
pravnicka osoba, kterd je opravnéna poskytovat spotiebitelsky uvér na zakladé opravnéni, které

udélila Ceska narodni banka. Tato spole¢nost musi spliiovat uréité podminky, jako naptiklad:

— je akciovou spolec¢nosti, evropskou spole¢nosti nebo spolecnosti s ru¢enim omezenym,
—  je odborné zpisobily,

—  jedavéryhodny,

—  masidlo i skute¢né sidlo na tizemi Ceské republiky,

—  ma pocatecni kapital alespon 20 000 000 K¢,

—  plan obchodni ¢innosti je v oblasti poskytovani spotiebitelskych uveérd,

—  ma priihledny a nezavadny ptvod financnich zdroji (Mésec, 2019).

2.1.3 Spotiebni a uvérova druistva

Povoleni o plisobnosti spotiebniho a Gvérového druzstva dle zakona ¢. 87/1995 Sb., o
sporitelnich a avérnich druzstvech a nékterych opatienich s tim souvisejicich a o doplnéni zdkona
Ceské narodni rady ¢. 586,/1992 Sb., o danich z ptijm{, ve znéni pozdéjsich predpisti (dale jen zakon
o spotitelnich a Givérovych druZstev), udéluje Ceska narodni banka pouze druzstvu, které ma sidlo

v Ceské republice, a povoleni vystavuje k vykonu ¢innosti:
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—  prijimani vkladd od svych ¢leng,
—  poskytovani uvért svym ¢leniim (Sbirka zakoni, 2020).

Pro zaloZeni druzstevni zalozny musi byt splnéno nékolik podminek:

sidlo na izemi Ceské republiky,

—  minimalni pocet 30 ¢lend

—  zakladni kapital v minimalni vysi 500 000 K¢,

—  splacenou c¢astku alespon 35 000 000 K¢ pred podanim Zadosti o povoleni,

— adalsi (Sbirka zakond, 2020).

Clenem spoti‘ebniho a Gvérového druZstva se stane ten, ktery vloZi penéZitou ¢astku alesponi
1000 K¢. Na zakladé clenstvi je pak spotifebni a ivérové druzstvo opravnéno provadeét nasledujici

¢innosti (ma-li je uvedené v povoleni):

—  otevirani akreditivili pro cleny,
—  nakup a prodej cizi mény,

—  financni leasingy pro Cleny,

—  obstaravani inkasa pro Cleny,
—  otevirani akreditivu pro ¢leny,

— adalsi (Sbirka zakond, 2020).

2.2 SPOTREBITELSKY UVER

Vdalsich kapitolach bude specifikovan spotrebitelsky uvér dle znéni zakona o
spotrebitelském uvéru, jaké se rozlisuji druhy spotrebitelskych uvért, jakym zplisobem se provadi
uvérova analyza neboli ovéreni bonity zdkaznika. Jsou definovany také registry, do kterych bankovni

a nebankovni spole¢nosti reportuji informace o Gvérech klientd a jejich platebni moralku.

2.2.1 Charakteristika

Spotrebitelské uvéry poskytuji bankovni a nebankovni spole¢nosti ob¢antim k financovani
nakupu spotfebnich predméti. Je mozné je rozdélit na tucCelové a bezucelové. Splaceni
spottebitelského uvéru probiha v predem dohodnutych terminech dle smluvnich podminek a

splaceni je mozné rozlozit do nékolika let (Kalabis, 2005).

Dle zakona o spotiebitelském Gvéru se spotirebitelskym tvérem rozumi odloZena platba,
penézita zapljcka, uvér nebo obdobna financ¢ni sluzba poskytovana spottebiteli. SpoleCnost se tedy

stava véritelem, jelikoz nabyla pohledavku za spottebitelem (Sbirka zakont, 2016).
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2.2.2 Druhy spotiebitelskych uvéri
Spotiebitelské tivéry se déli dle doby splatnosti, icelovosti, typu vyplaty a podle zajisténi.
2.2.2.1 Podle doby splatnosti

—  kratkodobé - se splatnosti do jednoho roku,
—  strednédobé - se splatnosti do 4 let,

—  dlouhodobé - se splatnosti vy$si nez 4 roky (Finance, 2020).

2.2.2.2 Podle ucelovosti

—  ucelové uveéry - jsou poskytnuty za predem stanovenym tcelem (nakup automobilu,
domaciho spotfebice, mobilniho telefonu). Spole¢nosti pozaduji doloZeni pouZiti avéru.
VétSina téchto uveérl je vyplacena na bankovni ucet prodejce (spotfebniho zboZi,
sluzeb),

—  bezicelové - maji z pravidla vyssi urokovou sazbu, jsou poskytnuté klientovi bez
sdéleni zaméru vyuziti financi. Vyplaceni uGvéru mulze byt hotovostni nebo

bezhotovostni na bankovni ucet (Finance, 2020).

2.2.2.3  Podle typu vyplaty

—  hotovostni uvéry - finan¢ni prostredky jsou po podepsani smlouvy poskytnuty
v hotovosti,
—  bezhotovostni tvéry - finan¢ni prostiredky jsou klientovi zaslany na jeho uvedeny

bankovni ucet (Finance, 2020).

2.2.2.4 Podle zgjisténi

—  zajiSténé uvéry - banka vyzaduje zajisténi avéru véci movitou (napf. automobil) nebo
nemovitosti,

—  nezajiSténé uveéry - nezajisténé movitou véci ¢i nemovitosti (Finance, 2020).

2.2.3 Uvérova analyza

Z divodu minimalizace rizika plynouciho z poskytovani Uvéra se vyuziva urcity systém
nastrojd. Hlavni roli hraje uvérova analyza, kterd umozni komplexni posouzeni schopnosti klienta

v budoucnu splacet (Dvoiak, 2005).

Vyuzivaji se dva zakladni systémy analyz, a to posuzovaci a empirické. Posuzovaci uvérové
analyzy funguji na hodnoceni klienta Gvérovym pracovnikem a z toho divodu je toto posouzeni
znacné subjektivni. S vyuZitim zkuSenosti pracovnika jsou posuzovany klientovy osobni vlastnosti,
divéryhodnost, profesni zalezitosti, majetkové poméry a schopnosti splaceni uvéru po celou dobu

trvani pravniho vztahu vcetné uroku (Dvorak, 2005).
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Empirické Uvérové analyzy vyuzivaji matematické statistické metody a jsou vyrazné
objektivnéjsi. Casto byvaji oznacovany jako bodovaci systémy neboli credit scoring. Podstata spoéiva
v bodovém ohodnoceni jednotlivych vlastnosti Zadatele. Celkové skore je urceno souctem dilc¢ich
bodll a nasledné se porovnava s prahovou hodnotou. Credit scoring vyuziva informaci z platebni
historie klienta a prognézy jeho budouciho chovani. VSeobecné plati, Ze ¢im méné bodd, tim horsi

bonita (Pulpanova, 2007).

2.2.4 Uvérové registry

Jedna se o databaze, které finan¢nim institucim poskytuji pozitivni i negativni informace o
bonité klientd, jejich platebni moralce a divéryhodnosti. Cilem je zamezit opakované poskytovani
uvéru tém, kteri své pohledavky nehradi, a zaroven usnadnit ziskani avérd klientim s dobrou

platebni historii.

Aktualné v CR existuji ¢tyfi ivérové registry. Centralni registr ivérd, ktery spravuje Ceska
Narodni Banka, eviduje pouze informace o fyzickych osobach podnikatelich a pravnickych osobach
Dalsi tri registry eviduji a uchovavaji informace o fyzickych osobach nepodnikatelich (Buckova,

2013).

2.2.4.1  Bankovni registr klientskych informaci

Bankovni registr klientskych informaci (dale jen BRKI), jehoZ provozovatelem je Czech
Banking Credit Bureau, a.s. Do tohoto registru se zapisuji pozitivni i negativni informace o splatkach
a bonité klientd, tzn. uchovava dobrou i Spatnou platebni moralku. Do BRKI jsou evidovany fyzické
osoby vCetné podnikateld, ktefi ¢erpali nebo Cerpaji jakykoli ivérovy produkt. Do registru mohou
nahliZet banky, které do BRKI také reportuji, a clenové Nebankovniho registru klientskych informaci.
V BRKI jsou uvadéné identifikacni tidaje klientt (jméno, ptijmeni, datum narozeni, rodné ¢islo, misto
a zemé narozeni a adresa) a také informace, zda mezi klientem a bankou doslo nebo dojde k uzavieni

smluvniho vztahu. Informace jsou v systému uloZeny po celou dobu ¢erpani tvéru a dale po dobu 4

let od jeho ukonceni (BRKI, 2019).

2.2.4.2 Nebankovni registr klientskych informaci

Nebankovni registr klientskych informaci (dale jen NRKI) jeho provozovatelem je Czech
Non-Banking Credit Bureau z.s.p.o. Stejné jako do BRKI se zapisuji informace o platebni moralce
Kklientd, a to jak s dobrou, tak i se Spatnou platebni moralkou. Hlavnimi prispévateli do NRKI jsou
zejména leasingové spolecnosti a splatkové spolec¢nosti. Do NRKI maji pristup i bankovni instituce
pro vzajemnou vyménu dat. Informace jsou mési¢né aktualizovany a informace o platebni moralce
jsou zde uloZeny 4 roky po doplaceni Gvéru. Pokud byla sepsdna Zadost o pljcku, ale smlouva

s klientem nebyla uzaviena, jsou informace o zadosti uchovany po dobu Sesti mésict (NRKI, 2019).
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2.2.4.3  SdruZeni na Ochranu leasingu a Uvéru Spotfebiteltim

Nazev SOLUS vznikl od ptivodniho nazvu SdruZeni na Ochranu Leasingu a Uvéru
Spotrebitelim. Aktualné nyni nese nazev zajmové sdruzeni pravnickych osob. Do tohoto registru
jsou evidovany osoby, které porusily smluvni podminky. SOLUS eviduje informace o fyzickych
osobach (registr FO) a informace o fyzickych osobach podnikajicich a o pravnickych osobéach (IC).
Informace o dluhu je v SOLUSu uchovaviana po dobu 3 let. V pripadé, ze se jednda o produkt
z telekomunikace, elektriky ¢i plynu vymazavaji se po jednom roce od data thrady dluzné c¢astky
(Solus, 2019).

2.3 SMLOUVA O SPOTREBITELSKEM UVERU

V nasledujicich kapitolach je definovan postup zadosti o spotiebitelsky uvér a nalezitosti
smlouvy. Dale je uvedeno, z ceho se sklada navysSeni uvéru. Je popsan i postup splaceni uvéru,

popripadé postoupeni pohledavky.

2.3.1 Zadost o spotiebitelsky tuvér

Vytvoreni pravniho vztahu mezi klientem a véritelem je na zakladé zadosti o uvér podany
klientem u jeho vybrané spolecnosti. VétSina spoleCnosti ma formulare, které usnadiiuji klientovi

vyplnit Zadost o uvér (Dvorak, 2005).

U jednotlivych spole¢nosti se mohou liSit podminky, které musi zadatel splnit pro poskytnuti
spotiebitelského uvéru. I presto plati nékolik zakladnich pravidel, které se musi dodrzovat bez
ohledu na spoleénost. Zadatel o Gvér musi byt obéanem Ceské republiky. V piipadé, Ze se jedna o
cizince, je poti‘eba mit povoleni o pobytu v Ceské republice od cizinecké policie. Zarovei musi klient
dosahnout dospélosti, tzn. dosdhnout véku minimalné 18 let. Dal$i podminkou pro poskytnuti avéru
je doloZeni pravidelného prijmu od zaméstnavatele, podnikani ¢i z jiného zdroje. Kromé dokumentu
prokazujici vysi prijmu musi klient predlozit i doklad totoZnosti. V nékterych piipadech pozaduje
instituce i druhy doklad totoznosti (cestovni pas, Ci Fidi¢sky priikaz). Nékteri véritelé pozaduji také

doklad prokazujici misto bydlisté (platba SIPO, vyuctovani za elektiinu apod.) (Dupal, 2006).

2.3.2 Smlouva o spotiebitelském uvéru

Pti uzavireni smlouvy o spotiebitelském tivéru je spottebiteli potieba vysvétlit predsmluvni
informace, a to vcetné dasledkd prodleni klienta, informace o nabizenych produktech, a pokud
spolecnost nabizi néjaké doplnkové sluzby, tak vysvétleni nasledkl pro spotiebitele spojenych se

samostatnym ukoncenim jejich ¢erpani (Mésec, 2019).

19



Dle zakona o spotiebitelském uvéru musi smlouva o spotrebitelském uvéru obsahovat

informace, jejiz kompletni seznam je uveden v priloze I. Priklady téchto naleZitosti jsou:

—  druh spotiebitelského uvéru,

—  celkova vyse spotrebitelského tivéru a podminky jeho ¢erpani,

—  doba trvani spotrebitelského uvéruy,

—  celkova Castka, ktera je potteba zaplatit a RPSN na spotiebitelsky uver,

—  vysi, poCet a Cetnost plateb,

—  stanoveni urokové sazby v pripadé opozdénych plateb nebo smluvni pokuté v pripadé
prodleni spotiebitele,

—  pravo na odstoupeni od smlouvy o spotfebitelském tvéru,

—  pravo na predcasné splaceni spottebitelského tvéru (Mésec, 2019).

2.3.3 Poplatky

S celym procesem poskytovani iveéri je spojena rada poplatkd, které mohou bytjednorazové
¢i opakované. Jednorazové poplatky mohou byt naptriklad poplatky za posouzeni uvéruschopnosti,
zpracovani a vytizeni uvéru. Opakované poplatky souvisi s naslednou spravou a vedenim. Je mozné
i dalsi Clenéni, a to na bézné a mimotradné. Mezi bézné poplatky je mozné zaradit napriklad poplatek
za podani a vyrizeni Zadosti, zpracovani potiebnych dokumentd, poplatek za vedeni ivérového uctu
nebo poplatky za pojisténi. Do mimoradnych poplatki se radi poplatky za odchyleni od smluvnich

podminek - poplatek za upominku, aroky z prodleni a smluvni pokuty (Dupal, 2006).

2.3.4 Urokova sazba

Jedna se o procentni ¢astku z vypijcené hodnoty, kterou musi klient uhradit v ramci splatek
za pfedem urcené obdobi - dobu splatnosti ptij¢ky. Urokova sazba nezahrnuje dal$i poplatky spojené
s cerpanim uvéru. Nevyhodou urokové sazby je, Ze zprostredkovatelé casto uvadéji vysi urokovych

sazeb vypoctené vrozdilném casovém zakladu (ro¢ni, meési¢ni apod.). Neni tedy vhodnym

ukazatelem pro srovnavani nabizenych avéri (Dupal, 2006).

2.3.5 Rocni procentni sazba nakladu

Ro¢ni procentni sazba uroki (dale jen RPSN) se uvadi na ro¢ni bazi a diky tomu je mozné,
aby si Zadatel vyhodnotil, jak vyhodny ¢i naopak nevyhodny je konkrétni tvér. Na rozdil od jinych
ukazatell zohledniuje RPSN ¢asovou hodnotu penéz. RPSN ukazuje procentni podil z dluzné ¢astky,
ktery musi spottebitel uhradit za obdob{ jednoho roku v souvislosti se splatkami, spravou a dal$imi

vydaji spojenymi s ivérem. Pravidlem je, Ze ¢im véts$i RPSN, tim je drazsi avér (Dupal, 2006).
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Vyse RPSN je nutné uvést v jakémkoli sdélovacim prostiredku. Je nutné uvedeni RPSN ve
smlouvé pii uzavirani spotiebitelského tvéru a také vreklamach ¢i nabidkach, ale to pouze
v pripadé, pokud je soucasti reklamy jakykoliv ¢iselny tidaj o cené avéru. Jak jiz bylo uvedeno, jsou
do RPSN zapocitany i poplatky na rozdil od irokové sazby. Poplatky, které jsou v RPSN zahrnuty jsou
napftiklad:

—  poplatky za zpracovani uvéru,

—  administrativni poplatky,

—  poplatky za vedeni uctu,

—  poplatky za prevod financnich prostredkd,
—  poplatky za spravu uvéru,

—  platby za pojisténi (Dupal, 2006).

Do RPSN naopak nejsou pocitany poplatky v pripadé prodleni zdkaznika. Na toto musi ale

poskytovatel spotiebitele upozornit (Dupal, 2006).

2.3.6 Splaceni uvéru

Splatka uvéru se sklada ze splatky vlastniho dluhu (jistiny) a splatky droku a pripadného
poplatku. Umor je po celou dobu splaceni tvéru konstantni, irok stale klesa a splatka mé tedy
klesajici charakter. Urok je vypocten jako nasobek dosud nezaplacené jistiny a tiroku. To je ale jen
jeden ze zplisobi splaceni. Pro spottebitelské tivéry se naopak pouziva obvykle anuitni splaceni, kdy
je konstantni celkova vyse splatky a méni se pomér imoru a troku v jednotlivych splatkach. (Kalabis,

2005).

Vyse, pocet a Cetnost plateb, které ma spotiebitel uskutecnit, jakoz i zplsob prirazovani
plateb k jednotlivym dluznym ¢astkdm s rtiznymi zaplijénimi irokovymi sazbami pro ucely splaceni,

jsou uvedeny ve smlouvé dle zakona o spottrebitelském uvéru (Mésec, 2019).

Moznosti, jak jednorazové uhradit spotrebitelské uvéry u vice spolecnosti, je konsolidace.
Konsolidace jsou poskytovany klientlim za tcelem jejich zachrany pred tipadkem ¢i insolvenci a také

na ochranu drive poskytnutych avért. Dle Kalabise (2003) existuji tii typy konsolidace:

—  restrukturalizace diive poskytnutych uvérd,
—  odkup dfive poskytnutych tvért jinou organizaci,

—  sekuritizace drive poskytnutych uveért (Kalabis, 2005).

Restrukturalizace drive poskytnutych avért znameng, Ze se kratkodoby ¢i strednédoby uvér
preméni na dlouhodoby. Tim je klientovi poskytnuty delsi casovy ramec na uhrazeni jeho dluhu.
Odkup drive poskytnutych uveért jinou organizaci je operace, kterou provadi jina banka nez ta, ktera
ptivodné uvér poskytla. Sekuritizace je zpiisob financovani poskytovatele, kdy uvér slouzi jako

zajisténi, ale neni to konsolidace pro spotiebitele (Kalabis, 2005).
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2.3.7 Vymahani pohledavek

VSechny bankovni i nebankovni instituce pribézné zpracovavaji analyzy dluznik.
Zatajovani problémi ze strany zakaznika (klienta) sniZuje divéryhodnost a bonitu. Pii problémech
se splacenim spotrebitelského uvéru maji spolecnosti moznost vypovédét tvér nebo zhorsi smluvni
podminky. Tyto informace ale musi byt jasné dané ve smlouvé o spotiebitelském uvéru nebo

v obchodnich podminkéch (Kalabis, 2005).

DilezZitou casti vymahani pohledavek jsou predem stanovené postupy, které zabrani
moznym chybam. Na druhou stranu slepé aplikovani pfedem danych postupti na kazdou pohledavku

nenf optimalni (Dupal, 2006).

Kazda spoletnost se vyporddava s vymahanim pohledavek po svém. V pripadé sitovych
odvétvi plati, Ze po nezaplaceni faktury hrozi odpojeni telefonu, ptivodu elektfiny nebo plynu.
NejcastéjSim zplisobem urgence je telefonické oslovovani zakaznikd se splatkou po splatnosti nebo
po splatnosti celé smlouvy. Zasilani upominek ma podpiirny charakter v piipadé vymahani
pohledavek. Dal$im krokem je soudni cesta ¢i externi inkasni agentury. Krajni cesta je odprodej
pohledavky novému vériteli, ta ale neumoznuje dalsi pokracovani obchodni spoluprace (Dupal,

2006).

V zakoné o spotrebitelském uvéru je definovano, jaké castky si véritel mlze uctovat
v pripadé prodleni zakaznika se splatkami. Mtize se napriklad jednat o nahradu ucelné vynalozenych
nakladl (zpoplatnéné listovni upominky) nebo o smluvni pokutu nebo uroky z prodleni. Smluvni
pokuta mtliZe byt v maximalni vysi 0,1 % denné z celkové ¢astky nedoplatku. Souhrn vSech smluvnich
pokut nesmi piresahnout polovinu celkové vyse spotrebitelského tivéru a zaroven miize byt jen do

maximalni vyse 200 000 K¢ (Mésec, 2019).

2.4 ZAKLADNI POJMY ANALYZY RIZIK

V nasledujici kapitole budou definovany zakladni pojmy analyzy rizik, které jsou diilezité pro

pochopent celé problematiky probirané v této diplomové praci.

2.4.1 Aktivum

Hodnota aktiva je zaloZena na objektivnim vyjadireni vnimané ceny nebo subjektivnim
ocenéni dllezitosti pro dany subjekt. Je mozna kombinace i obou zminénych. Pfi hodnoceni jsou

dutlezita nasledujici hlediska:
—  porizovaci naklady nebo jina hodnota aktiva,
— ddlezitost aktiva pro existenci nebo chovani subjektu,

— naklady na preklenuti pfipadné skody na aktivu,
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—  rychlost odstranéni pripadné skody na aktivu,

—  jina hlediska (Smejkal, Rais, 2010).

2.4.2 Hrozba

Jedna se o silu, udalost, aktivitu nebo osobu, ktera miiZe mit nezadouci vliv na bezpetnost
nebo miize zpisobit $kodu. Skoda, kterou zptisobi hrozba pti svém piisobeni, se nazyva dopad
hrozby. Dopad hrozby miiZe byt vyjadien od absolutni hodnoty ztrat nebo z nadkladli na odstranéni

nasledki $kod zpiisobenych hrozbou. Uroveri hrozby je ohodnocena podle nasledujicich faktori:
— nebezpecnost: neboli schopnost hrozby zptisobit Skodu,

—  pristup: pravdépodobnost, Ze se hrozba dostane kaktivu. MiiZze byt vyjadrena

frekvenci vyskytu hrozby,

—  motivace: zjem iniciovani hrozby vici aktivu (Smejkal, Rais, 2010).

2.4.3 Zranitelnost

Zranitelnost je vyjadieni nedostatku nebo slabiny aktiva, které mutze vyuzit hrozba pro
uplatnéni nezadouctho vlivu. Jedna se o vlastnost aktiva, ktera vyjadruje, jak je aktivum citlivé na
plisobeni hrozby. Samostatna zranitelnost nezplisobi Skodu, musi pro ni existovat hrozba.
Zranitelnost bez hrozby nemusi nutné vyzadovat prijeti opatfeni, ale méla by byt zaznamenana a

dtkladné sledovana (Smejkal, Rais, 2013).

Vznika tam, kde dochazi ke stretu aktiva a hrozby, dllezita je i jeji uroven. Zranitelnost se

hodnoti podle nasledujicich faktort:
—  citlivost: nachylnost aktiva na poskozeni hrozbou,

—  Kkriti¢nost: dllezitost aktiva pro subjekt (Smejkal, Rais, 2010).

2.4.4 Protiopatreni

Jedna se o postup, proces, proceduru nebo technologicky prostiredek, ktery byl specialné
navrzen na zmirnéni plisobeni hrozby, sniZeni zranitelnosti nebo dopadu hrozby. Zaméiuji se také
na obnoveni ¢innosti po pusobeni hrozby. Je charakterizovano efektivitou a naklady (Smejkal, Rais,
2013).

Efektivita sdéluje, nakolik protiopatieni snizi ucinek hrozby. Jedna se o jeden z hlavnich
parametri pti posuzovani vhodnosti urcitého protiopatieni. Ta se zaméfuji na minimalizaci irovné
hrozby a zranitelnosti, identifikaci nezadouciho stavu a sniZeni nasledk plynoucich z urcité hrozby

(Smejkal, Rais, 2013).
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Naklady zahrnuji naklady na porizeni, zavedeni a provozovani protiopatieni. Spolecné
s efektivitou slouzi kvybéru vhodného protiopatreni, kdy je dileZité najit co nejacinnéjsi

protiopatfeni za minimum nakladd (Smejkal, Rais, 2013).

2.5 RIZIKO A JEHO CLENENI

V nasledujici kapitole bude rozebran vyznam pojmu riziko a jeho klasifikace a ¢lenéni dle

naplné.
2.5.1 Riziko

Dle Smejkala a Raise neexistuje presna definice rizika. Obecné se jedna o nebezpeci vzniklé
Skody, poskozeni, ztraty ¢i zranéni, popiipadé nezdaru pri podnikdni. Jedna se tedy o
pravdépodobnost, Ze dojde od odchyleni od piredpokladaného stavu ¢i vyvoje (Smejkal, Rais, 2010).
Riziko je mozné rozdélit do trech kategorii podle Janicka (2013):

—  mezni riziko: pravdépodobnost vzniku negativniho jevu je roven jedné, coZ znamen,

Ze negativni jev nastane,
—  hraniéni: pravdépodobnost vzniku negativniho jevu je mensi nez jedna,
—  zbytkové: riziko, které ziistane ventité, i kdyZ se realizuji vSechna protiopatreni

(Janicek, 2013).

2.5.2 Klasifikace rizik

Rizika mizZeme délit do nékolika skupin:
—  hmotné riziko: zpravidla méritelné,

— nehmotné riziko: oznacuji se také jako psychologicka rizika a jedna se o duSevni

¢innosti nebo necinnosti,

—  spekulativni: jedna se o riziko, které je podstupované s cilenym zamérem zisku

z rizika,
—  Cisté: rozhodovatel se snazi vidy vyhnout, protoZe jeho realizace je vzdy neptizniva,
—  systematické: toto riziko se neda regulovat a je mu vystaveno nékolik projekti,

— nesystematické: je mozné prenést na jiné projekty, vztahuje se na jeden projekt a na

ostatnich je nezavislé,
—  pojistitelné a nepojistitelné: preneseni rizika na tieti osoby,

—  strategické: uplatnéni ve strategickém rozhodovani,
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—  operacni: uplatnéni v operac¢nim rozhodovani,

— odhadované: nelze numericky popsat, stanovuje se odhadem (Tichy, 2006).

2.5.3 Clenéni rizik dle naplné

Rizika je mozné clenit dle naplné - do jakého celku zasahuji. S riziky je mozné se setkat

vivs

—  Technicka: nejcastéjsi projev pri vyzkumu a vyvoji novych vyrobki a technologii, také
pii poruse vyrobniho zarizeni. Jsou spojovana s vysledky védeckotechnologického
rozvoje.

—  Vyrobni: jedna se o nedostatek napfiklad surovin, materialu, polotovart, energie nebo
pracovni sily. Mohou ohrozit vyrobni proces a jeho vysledky.

—  Ekonomicka: rizika ovlivnéna ekonomickou situaci; mize se jednat napiiklad o rist
cen jednotlivych nakladi, inflaci, penézni rizika a rizika spojena se zahrani¢né -
obchodnimi ¢innostmi.

—  TrZni: jedna se o rizika, ktera jsou spojena s UspéSnosti vyrobkll na domécich a
zahrani¢nich trzich. Je mozné sem zahrnout naptiklad chovani konkurence, coZ
ovliviiuje cenovou politiku, zavadéni novych vyrobki atd.

—  Finanéni: rizika spojend se zménami urokovych sazeb a dal$imi faktory, které

zpUsobuji finan¢ni nestabilitu firmy a neschopnost hradit jeji zavazky (Veber, 2000).

2.6 MANAGEMENT RIZIK

Management rizik je vyznamny pro koordinované vedeni a fizeni toho, co souvisi s existenci

rizik. Dle Janicka (2013) je moZné v systémovém pojeti vytvorit dveé soustavy:

— soustava c¢innosti managementu rizik: jedna se o soustavu, jejimiZ prvky jsou
Cinnosti spojené s riziky. Jedna se naptiklad o identifikaci rizik, jejich analyzu, odhady,
hodnoceni, oSetrovani, kontrolu ¢innosti oSetteni rizika a uceni se z chyb,

—  soustava procesi managementu rizik: Jedna se o procesy zajist'ujici uvedené ¢innosti

v bodé a) (Janicek, 2013).

2.7 POSTUP ANALYZY RIZIK

Existence analyzy rizik je nutnou podminkou pro rozhodovani o riziku a je zakladnim

procesem managementu rizik (Janic¢ek, 2013).

Dle Smejkala a Raise ma analyza rizik nékolik kroki, které je potieba dodrzovat. Jednotlivé

kroky jsou nasledujici (Smejkal, Rais, 2010):
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Stanoveni hranice rizik Jedna se o pomyslnou ¢aru, ktera oddéluje aktiva zahrnuta do
analyzy od téch ostatnich. Aktiva, kterd budou dle managementu zahrnuta do analyzy,

musi leZet uvnitf hranice.

Identifikace aktiv Jedna se o soupis vSech aktiv, ktera lezi uvniti hranice rizik. Je vzdy
informace a znalosti (duSevni vlastnictvi), technické a programové prostiedky,

komunika¢ni zafizend, listiny (papirové dokumenty) a personal firmy.

Stanoveni hodnoty a seskupovani aktiv Stanoveni hodnoty aktiva spocivd na
velikosti $kody zplisobené zni¢enim ¢i ztratou aktiva. Obvyklé se vychazi z nakladovych
charakteristik, jako jsou potizovaci cena nebo reprodukeéni potizovaci cena, nebo
z vynosovych charakteristik, které uvadi zisky ¢i jiné prinosy z aktiva. Miize se jednat o
postaveni na trhu, ochranna znamka, kvalifikace ¢i know-how. Aktiva lze dale rozliSit
na jedinecna nebo na jednoduSe nahraditelna. Z diivodu velkého mnozstvi aktiv je
mozné jejich pocet snizit tzv. seskupenim aktiv pro vytvoreni skupin aktiv podobnych
vlastnosti. Lze seskupovat aktiva podobné kvality, ceny ¢i ucelu, a tyto vytvorené

skupiny pak vystupuji jako jedno aktivum.

Identifikace hrozeb Vybiraji se ty hrozby, které by mohly ohrozit alespon jedno
aktivum. Pri identifikaci hrozeb je mozné Cerpat z vice zdrojt, jedna se napriklad o
seznam hrozeb, ktery byl sestaven podle literatury, dale se miiZze jednat o vlastni
zkuSenosti i prazkum drive provedenych analyz. Hrozby lze také odvodit od subjektu,
jeho statusu (organ statu, neziskova organizace, podnikatelsky subjekt apod.),

postaveni na trhu ¢i hospodarskych vysledkd.

Analyza hrozeb a zranitelnosti Pii stanovovani urovné hrozby se vychazi
z nebezpecnosti, motivace a pristupu. Pro stanoveni irovneé zranitelnosti se na druhou
stranu vychazi z citlivosti a kriti¢nosti. Je nutné vzit v potaz realizovana protiopatreni
pii analyze hrozeb a zranitelnosti. Tato protiopatfeni by mohla snizit Groven hrozby a

zranitelnosti.

Pravdépodobnost jevu Aby mohlo byt moZné pocitat s pravdépodobnosti, je potieba
si v prvni fadé urcit, zda je jen nahodny ¢i nendhodny a zda patii do urcitého intervalu
pravdépodobnosti. Jedna se o popis, s jakou pravdépodobnosti urcity nezadouci jev

nastane.

Méreni rizika Vyse rizika je odvozena od hodnoty aktiva, Grovné hrozby a zranitelnosti
aktiva. Velikost vZdy spoc¢iva na odhadu kvalifikovaného specialisty a urcuje se vyrazy
ymaly“, ,stfedni“, ,velky“ nebo hodnotami 1-10. Plati pravidlo, Ze ¢im vétsi je
pravdépodobnost neptiznivé udalosti, tim vétsi je pravdépodobnost odchylky od

poZadovaného vysledku.
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2.8 METODY SNIZOVANI RIZIKA

Zvoleni vhodného postupu pro sniZovani rizika urcuji charakteristiky samotného rizika. Dle
Smejkala a Raise je mozné rozdélit metody snizovani rizik do ¢tyf pomyslnych skupin podle jejich

pravdépodobnosti a tvrdosti. Tvrdost oznacuje dopad ztraty v pripadé vyskytu nepiiznivé situaci.

Tab. ¢ 1: Doporucené metody pro reseni rizika ve firmé (vlastni zpracovdni dle Smejkal, Rais, 2010,

s.171)
Vysoka pravdépodobnost Nizka pravdépodobnost
Vysoka tvrdost Vyhnuti se riziku, redukce Pojisténi
Nizka tvrdost Retence a redukce Retence

2.8.1 Retence rizik

Jedna se o nejbéznéjsi metodu pro reSeni rizik. V principu jde o to, Ze subjekt celi
neomezenému poctu rizik, ale ve vétsSiné piipadech s nimi nic nedéla. Retence rizika ma nékolik

podob:

—  védoma: riziko je rozpoznano, ale nedochazi k uplatnéni nastroje proti riziku,
— nevédoma: riziko neni rozpoznano a je nevédomé zadrZovano,
— dobrovolna: riziko je rozpoznano, ale neexistuji lepsi moznosti, tak je akceptovano,

— nedobrovolna: nevédomé zadrZené riziko, neexistence moznosti transferu ¢i redukce

rizika (Smejkal, Rais, 2010).

Jedna-li se o rizika, ktera by méla byt zadrZena, tak tato rizika vedou k malym ztratdm (Smejkal, Rais,
2010).

2.8.2 Redukce rizika

Jde o metody, které odstranuji pric¢iny vzniku rizika nebo snizuji nepriznivé disledky rizika.
Metody, které odstranuji pric¢iny vzniku rizika, maji za kol preventivné pisobit, aby byl redukovan
vyskyt rizikovych situaci. Mlize se jednat napriklad o presun rizika na jiné podnikatelské subjekty Ci
vertikalni integraci. U presunu (transferu) rizika se jedna naptiklad o faktoring, forfaiting, akreditiv
¢i inkaso (Smejkal, Rais, 2010).

7

Do metod, které snizuji nepriznivé dusledky rizika, je mozné zaradit diverzifikaci nebo

pojisténi. Zakladnim cilem diverzifikace je rozlozit riziko na co nejvétsi zakladnu, kdy nejcastéjsim

zplisobem je rozsifeni vyrobniho procesu (Smejkal, Rais, 2010).
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2.8.3 Pojiténi

V principu se jedna o sménu velké skody ci ztraty za malou, jeZ predstavuje cenu pojisténi.
Negativni disledky pti nepriznivé situaci spadaji na pojistovnu, ktera miize Skodu pokryt ¢astecné
¢i kompletné. Alternativou pojisténi je vytvareni vlastnich rezerv pro mozné budouci negativni
udalosti, které ale zvySuji objem vazaného kapitalu. Pojisténi je mozné pouzit ve vice oblastech
podnikan{: pojisténi zahrani¢nich ptreprav zasilek, pojisténi rizik zahrani¢néobchodnich operaci,
pojisténi uvérovych rizik, pojisténi investic, pojiSténi jednorazovych akci a pojisténi odpovédnosti za
Skodu (Smejkal, Rais, 2010).

2.8.4 Vyhybani se rizikiim

Jedna se o negativni metodu sniZovani rizika. Vyuziti metody je dobré v pripadé, Ze se jedna
o nepropracovany podnikatelsky zameér, kdy je riziko neuspéchu velké. Dlouhodobé vyhybani se

riziku je Skodlivé pro riast firmy (Smejkal, Rais, 2010).

2.9 METODY ANALYZY RIZIK

V ramci analyzy rizika je mozné vyuZzit nespocet metod. V ramci této diplomové prace byly
vybrany metoda FMEA a RIPRAN.

2.9.1 Failure Mode and Effect Analysis

Pomoci metody Failure Mode and Effect Analysis (dale jen FMEA) je mozné ohodnotit a
identifikovat az 90 % moZnych neshod. Jedna se o tymovou analyzu moZnosti vzniku vad, ohodnocenf
jejich rizik a realizaci opatfeni, které vedou ke zmirnéni rizik. Mezi hlavni prinosy patii moznosti
optimalizace navrhu, po identifikaci rizik, moznosti stanoveni priorit, minimalizace nakladl na vady

(Nenadal, 2008).
FMEA je jedna z nejrozsirenéjsi metoda expertnich analyz rizik, jez ma dvé faze:

— verbalni faze, kterd se zaméruje na identifikaci mozného vzniku poruch, moznych
zplsobl poruch a moznych nasledkll poruch. Verbalni faze je z vétSiny ptipada

realizovana brainstormingem,

— numericka faze, ve které je pouzit index Risk Priority Number (dale jen RPN) neboli
rizikové Cislo. RPN je nasobkem pravdépodobnosti vyskytu rizika, vyznamu vady a
pravdépodobnosti odhaleni, jejiz hodnoty jsou stanoveny expertem a jsou v rozsahu
zvolené stupnice. Stupnice miiZe mit rozsah 1-5 nebo castéjsi rozsah je 1-10 (Tichy,

2006).
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Hodnoceni probihaji pomoci pomocnych tabulek, které maji pro urcita kritéria strucné

charakteristiky. V piipadé vyznamu vady je posuzovano, na kolik je mozny nasledek vady. Jeji

ohodnoceni s charakteristikami je uvedeno v nasledujici tabulce:

Tab. ¢. 2: Hodnoceni vyznamu vady (vlastni zpracovdni dle Nenaddl, 2008, s. 121)

Nasledek Kritéria vyznamu nasledku. Hodnoceni
Kriticky - bez vystrahy Nasledky hrozby lb;ltfizti\?l'/(sét.rahy budou velmi 10
Kriticky - s vystrahou Hrozba s vystrahou bude kriticka. 9
Velmi vazny Hrozba bude mit velmi vazny nasledek. 8

Vaziny Hrozba bude mit vdZny nasledek. 7
Stredni Hrozba bude mit stfedni nasledek. 6
Nizky Hrozba bude mit nizky nasledek. 5
Velmi nizky Hrozba bude mit velmi nizky nasledek. 4
Nepatrny Hrozba bude mit nepatrny nasledek. 3
Zanedbatelny Hrozba bude mit zanedbatelny nasledek. 2
Zadny Hrozba nebude mit zadny nasledek. 1

U pravdépodobnosti vyskytu jsou hodnoceny technické moznosti vzniku vady. Nejcastéji se

vychazi ze zkuSenosti. Pfi hodnoceni je nutné brat v avahu preventivni opatieni (Nenadal, 2008).

Tab. ¢. 3: Hodnoceni ocekdvaného vyskytu vad (vlastni zpracovdni dle Nenaddl, rok 2008, s.121)

Pravdépodobnost vyskytu Mozny vyskyt vad Hodnoceni
vady
12 e " 10
Velmi vysokd Neustalé vady, Vysvlfth]ICl se ve skoro vSech
ptipadech.
— o . v oro: 8
Vysok4 Casté vady, opakuue se ve velkém mnoZstvi
piipadt 7
6
Stredni Obcasné vady, vyskytujici se ojedinéle. 5
4
vy s ; . 3
Nizka Pomérné malo ,\{.ad, lftevre se vyskytuji
vyjimecné. 2
Vzdalena Vada je nepravdépodobna. 1
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Posledni ¢asti ohodnoceni je odhalitelnost vady. V pripadé, Ze je odhalitelnost vady vysoka,
je jeji hodnota nizka. Pokud ale i ptes pouzivani kontrolnich postupi nelze vadu odhalit, ma naopak

vysoké bodové hodnoceni (Nenadal, 2008).

Tab. ¢. 4: Hodnoceni odhalitelnosti vady (vlastni zpracovdni dle Nenaddl, 2008, s. 122)

Odhalitelnost Pravdépodobnost odhaleni vady Hodnoceni
Absolutni nejistota Pri¢inu vady nelze odhalit. 10
Velmi nepravdépodobna Je velmi nepravd?pf)dtv)kr.le, Ze dojde k odhaleni 9
mozné priciny vady.
Nepravdépodobna Je nepravdepodobnf,wze dojde k odhaleni mozné 8
priciny vady.
Velmi nizka pravdépodobnost Pravdepodg?lnost, ze c.101 de k 0 d,h al,e nimozne 7
priciny vady je velmi nizka.
Nizk4 pravdépodobnost Je nizka pravdepvod?b{l,(z.st, Ze dojde k odhaleni 6
mozné priCiny vady.
Priimérna pravdépodobnost Je primérna pl:anvep?d?Er}OSt' ze dojde k 5
odhaleni mozné priciny vady.
Mirné nadprimérna Pravdépodobnost, Ze dojde k odhaleni mozné 4
pravdépodobnost priciny vady je mirné nadpriimeérna.
Vysoké pravdépodobnost Je vysoce pravdevpcidovkzrvl.e, Ze dojde k odhaleni 3
mozné prifiny vady.
Velmi vysoka pravdépodobnost Pravdepoii gl.)nost, ze .d0] de k odhale/m fozne 2
pri¢iny vady je velmi vysoka.
Témét jistota Je témeér jisté, ze dO]dt‘eIrdc})ldhalem mozné priciny 1

Po urceni hodnot vySe zminénych parametrt jejich vynasobenim vyjde ukazatel priority
rizika. V nasledujici tabulce je uvedeno vyhodnoceni RPN s popisem, o jaké riziko se pro spolecnost

jedna a zda je nutné provadét opatieni.

Tab. ¢ 5: Mira rizika RPN (vlastni zpracovdni dle Fridrichovd, 2019)

Mira rizika RPN Popis
0-50 Bezvyznamné riziko - neni tfeba provadét opatieni
51-100 BézZné riziko - s rizikem se pocita, pro néktera jsou provadéna
opatieni
101-100 Nezadouci riziko - vyZaduje pozornost, sniZeni rizika probiha
pomoci opatieni
, Kritické riziko - riziko, kterému je tfeba vénovat zvySenou
201 a vice

pozornost, je nutné jej eliminovat
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2.9.2 Metoda Risk Project Analysis

Nazev metody vyplyva z anglického nadzvu RIsk PRoject ANalysis (dale jen RIPRAN), ktera je
vyuzivana pri hodnoceni rizik malych a stfednich projekti. Tato metoda byla navrzena takovym
zplsobem, aby dodrzovala zasady pro Risk Project Management, které vyuzivaji IMPA a PMI (Ripran,
2020).

Metoda se zaméfuje na analyzovani moznych rizik jesté pred implementaci projektu. Pri
vyuzivani této metody je potiebné v priibéhu implementace aktualizovat seznam rizik, popripadé

identifikovat a analyzovat nové vznikla rizika (Ripran, 2020).
Cely proces analyzy rizik pomoci metody RIPRAN se déli do Sesti kroki:

piiprava analyzy rizik projektu,

identifikace rizik projektu,

kvantifikace rizik projektu,

navrh opatieni sniZujicich nebo eliminujicich rizik na projektu,

celkové zhodnocen{ rizikovosti projektu,

AN o

sledovani a vyhodnocovani rizik v pribéhu projektu (Ripran, 2020).

2.9.2.1 Ohodnoceni rizik

V nasledujici tabulce jsou vice popsana uvedena rizika, kdy ke kazdému je ptirazena
pravdépodobnost nastani a dopad rizika. Nasledné je uvedeno opati-eni ke kazdému riziku a dale vyse

rizika a dopadu po zavedeni opatreni.

Tab. ¢. 6: Stupnice hodnocent rizik (vlastni zpracovdnti, dle Ripran 2020)

Stupnice hodnoceni rizik
Hodnota Pravdépodobnost Dopad
1 Velmi nizka nepravdépodobnost Velmi maly dopad na projekt
2 Nizka pravdépodobnost Maly dopad na projekt
3 Stredni pravdépodobnost Stredni dopad na projekt
4 Vysoka pravdépodobnost Velky dopad na projekt
5 Velmi vysoka pravdépodobnost Velmi velky dopad na projekt
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Tab. ¢ 7: Stupnice zdvaznosti rizika (vlastni zpracovdni, dle Ripran 2020)

Stupnice zavaznosti rizika

Pravdépodobnost Interval Hodnoceni
Velmi nizka hodnota rizika 0-5 Prijatelné riziko
Nizka hodnota rizika 6-10 Prijatelné riziko
Stredni hodnota rizika 11-15 Zvysena pozornost

Vysoka hodnota rizika OhroZeni prechodu

Velmi vysoka hodnota rizika Kritické ohrozZeni prechodu

2.9.3 Analyza Project Evaluation and Review Technique

Odvozena dle anglického nazvu Project Evaluation and Review Technique (dale jen PERT) je
nastrojem, ktery umoznuje odhad doby trvani jednotlivych casti projektu. Tato metoda je
zjednodusenou verzi Monte Carlo. Zakladni veli¢inou pro rozhodovani je vaZeny primeér a jeho
smérodatna odchylka. Vazeny primér je dan dle pesimistickych, optimistickych a realistickych

¢asovych odhadl doby trvani (Miklas, 2020).

Nastaveni vah jednotlivych odhadd doby trvani je zaloZeno na zku$enostech a subjektivnim
odhadu pravdépodobnosti. Soucet vah je vZdy 6 a rozlozZeni mezi optimisticky, pesimisticky nebo
realisticky scénar doby trvani vychazi z odhadu pravdépodobného scénate vyvoje projektu (Miklas,

2020).

2.10 ANALYZA VNEJSIHO OKOLIi PODNIKU

Aby byl podnik tspésny, musi svoji strategii zalozit na analyze svého okoli. Pouze tehdy se
podniku podari dosdhnout pozadovanych vysledki. Analyza vnéjsiho prostiredi podniku se zabyva

vSemi vnéj$imi faktory, které mohou mit vliv na strategii a cil podniku.

2.10.1 SLEPT analyza

Analyza obecného okoli firmy je pfedevSim urcena na zhodnoceni moZzného budouciho
vyvoje vnéjSiho prostfedi firmy. Tuto analyzu je mozné realizovat nékolika strukturovanymi
variantami, ale vSechny vedou ke stejnému cili, a to zjisténi prileZitosti a hrozeb z obecného okoli

firmy (Hanzelkov4, Ketkovsky, 2017).

32



2.10.1.1 Socialni faktor

Socialni faktory vyrazné ovliviiuji poptavku po zbozi a sluzbach, ale také ovliviiuji stranu

nabidky - podnikavost, pracovni motivaci. Jedna se zejména o nasledujici faktory:
—  Zivotni uroven,
—  veékova struktura populace,

—  Groven vzdélani,

—  zdravotni stav (Hanzelkova, Kerkovsky, 2017).

V disledku ristu Zivotni Urovné vznikaji nové trhy naptriklad sluxusnim sportovnim

vybavenim, nebo luxusnimi automobily. Osoby s vyssim vzdélanim utvari nové postoje k naplni

prace, délce pracovni doby, vyvolava tlak na vyssi mzdy (Hanzelkova, Kerkovsky, 2006).

2.10.1.2 Legislativni faktor

Jedna se o pravni piedpisy, které jsou souborem obecné zavaznych pravnich norem. Pravni
prepisy se déli na zakladni, do kterych spada obchodni pravo, pracovni pravo, ob¢anské pravo a
trestni pravo. Dale se jedna o specifické ptredpisy, které zahrnuji regulaci cen, regulaci hospodarské

soutéZe a kontrolu znecistovani Zivotniho prostiedi (Dvoracek, Slu¢nik, 2012).

2.10.1.3 Ekonomicky faktor

Podniky vyrazné ovliviiuje soucasny i budouci stav ekonomiky. Je dtlezité vzit na védomi

dutlezitost tzv. magického ctyituhelniku. Jedna se o:

ekonomicky rist,

—  nezameéstnanost,

inflace,

—  vnéjsi rovnovaha (Hanzelkova, Kerkovsky, 2005).

Hlavnim cilem je maximalizovat ekonomicky riist a vnéjsi rovnovahu a minimalizovat
nezaméstnanost a inflaci. Casto se ale stava, Ze pri zlepSeni jednoho z faktori magického

ctyruhelniku dochazi k negativnimu ovlivnéni ostatnich (Hanzelkova, Ketkovsky, 2017).

2.10.1.4 Politicky faktor

Fungovani ekonomiky silné ovliviiuje aktivita vlady a dalSich organg, které se primo nebo
neptimo podileji na rizeni ekonomiky. Diky zakoniim a kontrole jejich dodrzovani ma stat moznost
ovlivnit fungovani ekonomiky (Hanzelkova, Kerkovsky, 2017). Jako dalsi politické faktory je mozné

zaradit svobodu tisku a tiroven byrokracie a korupce (Dvoracek, Slu¢nik 2012).

33



2.10.1.5 Technologicky faktor

Jedna se zejména o informacni a komunikacni technologie pouzivané v podniku. Dale také o

metody Fizeni, produkty a vyrobni postupy (Dvoiacek, Slu¢nik 2012).

2.10.2 Porterova analyza 5 konkurencnich sil

Porterova analyza 5 konkuren¢nich sil se zabyva analyzou skupinu podnikd, které nabizeji
vyrobKky nebo sluzby, jeZ jsou blizkymi substituty a zasobuji spolecnou skupinu zakazniki. Podle
Portera se jedna o skupinu firem, které produkuji produkty, co jsou Uzce zaménitelné. V tomto

prostredi piisobi pét dynamickych faktort. Tvori je nasledujici faktory:

—  soupeteni mezi existujici konkurenci,

—  vstup novych konkurentg,

—  hrozba substitu¢nich vyrobkt nebo sluzeb,
—  dohadovaci schopnosti zakaznikd,

—  dohadovaci schopnosti dodavatell (Lednicky, 2006).

Tyto faktory ovliviiuji vynosnost odvétvi, protoze ovliviiuji ceny, ndklady a potiebné
investice firem. Maj{ tedy primy vliv na zakladni slozky navratnosti vloZenych financi do podniku

(Lednicky, 2006).

Soupereni mezi existujicimi konkurenty je z nejvétsi ¢asti ovlivnéna poctem konkurentt

a jejich konkurenceschopnosti. Dalsi faktory, které ovliviiuji konkurenéni prosttedi, jsou:

—  ruast odvétvi,

—  diferenciace vyrobki a sluzeb,

— naklady odchodu z odvétvi,

—  velikost prirtstkl pri rozsifovani kapacit,
—  charakter konkurence a jeji postoj k etice,

—  8ife konkurence (Ketkovsky, Vykypél, 2003).

Vstup novych konkurentii je ovlivnén zejména vysokymi fixnimi naklady pfi vstupu do
odvétvi, ma-li dané odvétvi strukturu ptirozenych monopoli a jedna-li se o odvétvi s vysokym
stupném regulace (Hanzelkova, Kerkovsky, 2017). Muze byt také ovlivnéné pristupem
k distribu¢nim kanaliim, pottebou vlastnit licenci ¢i know-how, vladni politika ¢i piistup k surovinam

a pracovni sile (Ketkovsky, Vykypél, 2003).

Hrozba substitu¢nich vyrobka ¢i sluzeb je nejvice ovlivnéna naklady piechodu
k substitutu a ochota zdkaznika prejit na substitut (Lednicky, 2006). DalSimi faktory mohou byt
vyvoje cen substitutli, uzitné vlastnosti substituti ¢i budouci hrozba substituti (Keikovsky, Vykypél,

2003).
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U dohadovacich schopnostech zakazniki je dllezité zminit nasledujici prvky:

—  objem nakupu odbérateld,

—  informovanost zakaznikd,

—  moznost ndhrady substituty,

—  vyznam vyrobku ¢i sluzby pro zakaznika

—  koncentraci odbérateli (Lednicky, 2006).
Dle Lednického se v ptipadé dohadovaci schopnosti dodavatelt jedna zejména o:

— ndaklady dodavateld na prechod k jinému odbérateli,
—  koncentraci dodavateli a existenci novych vstupt (Lednicky, 2006),
— vyroba vysoce diferencovaného produktu, ktery zabranuje zakaznikovi prejit ke

konkurenci (Ha nzelkova, Kerkovsky, 2017).

Vysledkem analyzy by mélo byt identifikovani hrozeb a prilezitosti, diky kterym je mozné

eliminovat zjisténé hrozby (Hanzelkova, Ketrkovsky, 2017).

Vstup
novych
konkurentt

Soupereni

mezi Dohodovaci

schopnosti

Dohodovaci
schopnosti

dodavatelt existujici odbérateld
konkurenci

Hrozba
substitucnich
vyrobkl nebo

sluzeb

Obr. ¢. 1: Portertiv model konkurencniho prostredi (vlastni zpracovdni dle Lednicky, 2006, s.62)
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2.10.3 SWOT analyza

SWOT analyza shrnuje vnéjsi a vnitini okoli urcitého podniku. Zkratka SWOT predstavuje 4

kategorie:

—  silné stranky (strong),
—  slabé stranky (weakeness),
—  prilezitosti (oportunities),

—  hrozby (threats) (Dvoracek, Slucnik 2012).

Silné a slabé stranky zobrazuji vnitini okoli firmy a prilezitosti a hrozby naopak vnéjsi okoli
podniku. Do vypracovani SWOT analyzy se zapojuje Sest az deset ucastnikd. Pri vétsi zméné ve firmé,
miZe byt tento pocet rozsifen az na 30 osob. Kazdy ptispévatel reprezentuje odborny pohled
(Dvoracek, Slu¢nik 2012). Dalsi moznosti, jak zjistit fakta pro SWOT analyzu je prevzeti
z uskute¢nénych analyz, porovnani s konkurenty nebo metodou interview (Hanzelkova, Ketkovsky,

2017).

SWOT analyzu je mozné vyuzit i jinde neZ jen ve strategickém rizeni. Je mozné ji aplikovat i
na taktické a operacni fizeni. Je mozné vypracovat i ,osobni“ SWOT analyzu, ktera identifikuje silné

stranky, slabé stranky, prileZitosti a hrozby jednotlivce (Hanzelkova, Keikovsky, 2017).

Pri strategické analyze se SWOT radi azZ na zavér analyz, jelikoz shrnuje nejdulezitéjsi zavéry
z analyz vnéjstho a vnitfniho okolf podniku (Hanzelkova, Kefkovsky, 2017). Jako hlavni nevyhodou
SWOT analyzy je jeji stati¢nost, kterd se méni vzhledem k ménicimu se prostiedi (Dvoracek, Slu¢nik

2012).

VNITRN/

SILNE SLABE

INAILIZOd
INAILYO3IN

PRILEZITOSTI HROZBY

VNEJSI

Obr. ¢. 2: SWOT analyza (vlastni zpracovdni dle Dvordcek, Slucnik, 2012, s. 15)
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2.11 LEWINUV MODEL

Postup jak zpracovat jednotlivé kroky Lewinova modelu je mozné rozdélit do ¢tyr zakladnich
dil¢ich fazi:
1. analyticka etapa - analyza externiho a interniho okoli podniku,
2. navrhova etapa - vtomto kroku je nutné vytvorit model zmény a stanovit agenta
zmény. Je dilezité také identifikovat, jaké firemni procesy budou zménou ovlivnény,
3. realiza¢ni etapa - implementace navrzenych zmén,
4. vyhodnoceni zmény - na zikladé vyhodnoceni je mozné prijmout dal$i Upravy

provedené zmény ¢i rovnou zamrazeni zmény (Smejkal, Rais, 2013).

(Strategicka) analyza

Wytvoieni modelu

rozmrazeni

Wybér (stanoven() agenta zmény

Uréeni tzv. intervenénich oblasti firmy

Provedeni viastni zmény .
(intervence do systému fizeni firmy) ZMENovY proces

 pripadé spokojenosti s dosazenymi
vysledky provedeni tzv. zamrazeni vysledkd zamrazeni
(fixace vysledka zmény)

Obr. & 3: Kroky Lewinova modelu (Smejkal, Rais, str. 65)

Prvnim krokem je tedy analyza soucasné situace, diky které je mozné se rozhodnout, zda
planovanou zménu provést ¢i nikoli. Je nutné urcit také sily plisobici pro a proti zméneé. V analyze
jsou vyuzity tradicni strategické analyzy vnéjsitho okoli (napiiklad SLEPT analyza), analyzu
oborového okoli (Porteriiv model) a analyzu internich faktora firmy. P¥i planovani zmény je nutné
provést casovou, zdrojovou a piipadné i nakladovou analyzu. Je mozné provést analyzu kritické cesty

¢i metodu PERT (Smejkal, Rais, 2019).

7vr

Ve fazi rozmrazeni se vytvari podminky pro provedeni zmény ve firmé. Jedna se jak o
materialni, nehmotné a organizacni podminky, ale také i o informovani zaméstnancii o zméne,

minimalizovat odpor proti zméné, pripravit technologii a vytvorit rezervy (Smejkal, Rais, 2019).

Druhé faze je jiz urcitd zména ve firmé. Zmény nohou nastat v dil¢ich intervencnich oblastech
jako naptiklad v organizacni struktuie, technologii ¢i informacnich a organizacnich tocich (Smejkal,

Rais, 2019).
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Posledni faze zamrazeni se zaméfuje na konzervaci Zadouciho stavu. Tento krok je dilezity

hlavné v nestabilnim prostredi, kde se objevuje tendence vraceni se k plivodnimu stavu (Smejkal,

Rais, 2019).

2.12 METODIKA ARCHITECTURE OF INTEGRATED INFORMATION

SYSTEMS

K popisu podnikového procesu je mozné vyuzit Architecture of Intergrated Information

Systém (dale jen ARIS). Pro sestaveni procesni mapy jednotlivych procesti v podniku je moZno vyuzit

nékolik komponentt - udalost, funkce, data, zaméstnanec, produkt, IT systém, logické operatory.

Modely ukazuji logicky vztah funkci a zachycuji
(Repa, 2007).

zékaznik
Gsobily
pro uver

funkce pouze
zapisuje do clusteru

n

A—\J

zékaznik ukonceni
uvérového
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kroky procesu pomoci fetézci udalosti a funkci

1 kontrolor
1 bonity

bod vétveni
TR (logickj operator) datovy objekt
- funkce Cte | (Cluster)
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zakaznk
nezplsobily
pro Gver
funkce '

zamanuti
averu
_,_/
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udalost \
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Caza uvevovy kteid
manaier vykondvé
funkc

. \\ casoveé-logicka
naslednost

i !

org. jednotka,
ktera vykonava
funkce

Obr. ¢ 4: Diagram poskytnuti tivéru (Repa, 2007, str. 79)
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3 CHARAKTERISTIKA PODNIKU

Skupina International Personal Finance (IPF), pod kterou spada spolecnost Provident
Financial, byla zaloZena jiZ v roce 1880. Od té doby rozsifuje své Gzemi plisobnosti a presouva se i
do dalsich zemi. Expanze zacala v roce 1997, kdy zaloZila své poboc¢ky v Ceské republice a v Polsku.
V dalSich letech se rozsirila i do Mad'arska, Slovenska (kde byla ale v rdmci legislativnich omezeni
pozdéji zrusena), Mexika, Rumunska, Bulharska, Litvy. Nejvétsi rozmach firmy byl v roce 2015, kdy

expandovala do 5 zemi: Spanélska, Finska, Estonska, Loty$ska a Australie (Fridrichova, 2019).

Obr. ¢. 5: Logo spolecnosti (Provident Financial, 2019)

3.1 ZAKLADNi INFORMACE

Obchodni firma: Provident Financial s.r.o.

Pravn{ forma: Spole¢nost s ru¢enim omezenym

Datum vzniku a zapisu: 5. listopadu 1997

Predmét podnikani: poskytovani nebo zprostredkovani spotrebitelského tuvéru

(Justice, 2012 - 2015).

3.2 SORTIMENT

Spolec¢nost nabizi jen spotrebitelské Uvéry s moznosti vyuZziti dopliikového pojisténi
Komplex. Finance lze cerpat od 6 000 K¢ az do 170 000 K¢. Spolec¢nost Provident Financial (dale jen
PF) nabizi mozZnosti ptjcky Provident, kdy si zakaznik miize ptjc¢it az 170 000 K¢ s vyplacenim na
ucet. K tomuto uveéru je mozné sjednat si dopliikovou sluzbu tzv. Balicek Plus. Tento balicek nabizi
moznosti poskytnuti a splaceni uvéru v hotovosti a dalsi sluzby, jako jsou naptiklad splatkové
prazdniny a celkova garance ceny. Produkt je modifikovan délkou splatnosti a vysi RPSN. Podle
bonity a prijmi a vydajid klienta se proto déli produktové portfolio do dalsich skupin dle miry jejich
rizika. Tomu pak odpovida presnéjsi varianta poskytnutého produktu, ktera zohlediiuje mimo jiné i

historickou a statistickou platebni moralku klienta (Provident Financial, 2020).
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Dal$im produktem, ktery spole¢nost nabizi, je ptjcka START. Jedna se o akvizi¢ni produkt,

kdy je mozné si beziroc¢né pijcitaz 16 000 K¢ s délkou splaceni 4 mésice (Provident Financial, 2020).

v_ s

Spolec¢né s podpisem smlouvy je mozné sjednat i tzv. Pojisténi Komplex. Doplikové pojisténi
muze zakaznik vyuZzit v ptipadé nemoci ¢i Urazu a timto si vyrovnat prijmy ze zaméstnani. Poplatek
je 129 K¢ za mésic (Provident Financial. 2020). Na nasledujicim obrazku je uvedeno, na co vse

zdkaznici mohou pojiSténi vyuzit a jaké je pojistné plnéni.

Na co se pojisténi KOMPLEX vztahuje?

Pracovni neschopnost Zlomeniny Hospitalizace a Uhrada pozlistalym

rekonvalescence
zplsobena ndsledkem Urazu nebo zplsobené nasledkem Urazu Jednorazové Uhrada v pfipadé dmrtf
nemoci po dobu 60 dni aZ 40 000 K& aZ 20 000 K&

a%15 000 K& nasledkem Urazu & nemoci a2 po

dobu 40 dni. Vztahuje se i na
hospitalizaci !
a%10 000

Obr. ¢. 6: Pojisténi Komplex (Provident Financial, 2020)

3.3 ZAMESTNANI U PROVIDENTU

Spolecnost rozliSuje dva typy spoluprace. Jedna se v prvni fadé o kmenové zaméstnance
firmy, ktefi pracuji v hlavnim pracovnim poméru nebo na nékterou z dohod konanych mimo
pracovni pomér. Tito zaméstnanci pracuji v prostorach spolecnosti na pobockach v krajich,

v kontaktnim zadkaznickém centru v Brné a v sidle spolec¢nosti v Praze (Provident Financial, 2020).

Druhou formou spoluprace je cinnost obchodnich zastupcl spolecnosti, ktefi s ni

spolupracuji na zakladé registrace u Ceské narodni banky a jsou tak vazanymi zastupci spole¢nosti.

VSichni zaméstnanci i obchodni zastupci jsou v ramci adaptace ve spole¢nosti pro nastup
dGsledné proskoleni, aby mohli fungovat dle internich smérnic a postupi. VSichni obchodni zastupci
a nékteri zaméstnanci navic musi pro vykon své ¢innosti ¢i prace absolvovat odborné zkousky u
Ceské narodni banky. Zkousky se tykaji oblasti poskytovani a zprostfedkovavani spotiebitelského

uvéru jiného nez na bydleni (Provident Financial, 2020).
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3.4 ZiISKANA OCENENI A CERTIFIKACE

Spolecnost Provident Financial ziskala v roce 2019 i v roce 2020 mezinarodné uznavanou
certifikaci Top Employers, kterou kazdoro¢né udéluje holandska instituce Top Employers. Mezi
nejvétsi vyhody Providentu z pohledu organizace Top Employers patfi flexibilni pracovni doba,

moznost prace z domova a zavedeny interni vzdélavaci systém (Provident Financial, 2020).

Spolecnost se také vroce 2014 umistila na 1. misté vanketé Zlaty mésec. V této anketé

hlasuji jak zakaznici spole¢nosti PF, tak Siroka verejnost. (Provident Financial, 2020).

Vroce 2009 firma Gspésné prosla Auditem rovnych prilezitosti od Gender Studies a v letech

2012 a 2018 ho Uspésné obhdjila (Provident Financial, 2020).

Vroce 2018 ziskala licenci od Ceské narodni banky, ktera je povinna pro vsechny
nebankovni spole¢nosti dle zakona o spotiebitelském avéru. Pro ziskani licence musi jakykoliv
zadatelsky subjekt splnit velmi naro¢né podminky, které se v mnoha ohledech podobaji bankovnim
standardiim. Ziskanim licence se kazda spole¢nost zavazuje i k ndslednému dodrzovani prisnych
pravidel a procest, které jsou ze strany CNB predmétem kontrol. Spole¢nost Provident tak napiiklad
musi mimo jiné zajistit slozeni certifikacnich zkousSek pro své obchodniky a urcité dalsi pozice ve

firmé, u kterych to zdkon vyzaduje (Provident Financial, 2019).
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4 ANALYZA SOUCASNEHO STAVU

V tvodu této casti diplomové prace bude detailné piedstaven proces od Zadosti o novy
spotiebitelsky tvér az po jeji zpétné vymahani. Vybrané casti procesu jsou doplnény o procesni

diagramy, které popisuji kroky v urcité fazi procesu.

Nasledné bude zpracovdna analyza soucasného stavu ve vybraném podniku. Jsou zde
provedeny analyzy vnéjSiho okoli podniku jako je SLEPT analyza a Porterova analyza péti

konkurenc¢nich sil. Tyto analyzy popisuji postaveni spole¢nosti na ¢eském trhu.

Soucasti této kapitoly je i vyzkumna Cast, ktera bude provedena na zakladé rozhovori se
zameéstnanci kontaktnitho zdkaznického centra zvymahaciho oddéleni, prodejniho oddéleni a

oddéleni zdkaznického servisu.

Vysledky jsou vyuzity ve SWOT analyze, ktera je zavérem této kapitoly.

4.1 PRUBEH PROCESU PODNIKEM

Nasledujici kapitola podrobné popisuje kazdou ¢ast procesu od zakaznické poptavky az po
vymahani pohledavky v pripadé prodleni Kklienta. Vybrané kroky procesu jsou opatirené procesni

mapou, kterd je zpracovana z pohledu operatora urcitého oddéleni.

Proces zakaznické poptavky je stejny, jako je vétSiné obchodné zamérenych spolecnosti a
vychazi ze zachyceni zajmu zakaznika, jeho kontaktu a naslednému poskytnuti produktu v pripadé

oboustranné shody.

4.1.1 Zakaznicka poptavka

Navazani kontaktu se zakaznikem probiha nékolika moznymi zplsoby. Nejrozsifenéjsi a
nejcastéjsi formou komunikace se zakaznikem je nabizeni novych produkti probiha po telefonu.
Dal$i moznost je zazadat si o pljcku pres webové stranky spoleCnosti Provident nebo pres
zprostiedkovatelské weby. Stavajici klienti mohou o pijcku zadat i pres svého pridéleného

obchodniho zastupce (Kala, 2019)

4.1.1.1 Procesni mapa

V nasledujici procesni mapé je ukadzan modelovy proces pro zajem o pijcku pres telefon.

Tento proces také zahrnuje vice zapojenych osob
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Obr. ¢. 7: Telefonicka poptavka (vlastni zpracovani)
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4.1.1.2  Telefonickd poptdvka

V kontaktnim zakaznickém centru jsou stejné jako vpodobné zaméfenych firmach
oslovovani jak stavajici klienti spolecnosti, tak i novi klienti. V obou ptipadech mohou kontaktni

centrum oslovit sami.

Operator zjisti od klienta jeho pozadavky na spotrebitelsky ivér. Zda chce finance vyplacené
v hotovosti nebo na ucet, jaké mnozstvi finan¢nich prostiedki potiebuje, jak dlouho by si pral

spottebitelsky uvér splacet a jaka je predstava jeho mési¢ni nebo tydenni splatky (Kala, 2019).

Dale operator sezndmi potenciadlniho klienta s postupem ziskani nového spotiebitelského
uvéru. Ovéri si, zda ma potencionalni klient v§echny potiebné dokumenty k ziskani spottebitelského

uvéru:

— dolozitelny ptijem,

— platny obcansky priikaz,

dolozitelnou kontaktni adresu (Provident Financial, 2020).

Dilezitym krokem v podani Zadosti o pijcku je samoziejmé ovéreni zakaznika v historii
spolecCnosti i v dal$ich rejstiicich a databazich, které spolecnost pouziva. Diivodem je ovéreni
platebni historie daného Zadatele. Operator dale zjisti kontaktni udaje zakaznika pro dalsi

komunikaci (Kala, 2019).

V pripadé, Ze zadatel spliuje vSechny nalezitosti a jsou ovérena vSechna potifebna data,
odchazi zinterniho systému informace prisluSnému obchodnikovi, ktery Zadatele kontaktuje a

zadost o uvér s nim kompletné doresi (Kala, 2019).

4.1.1.3 Internet

Dal$im mozZnym zptlisobem, jak zachytit zajem zakaznika o produkt, je s vyuzitim online
nastroji v podobé webovych stranek spolecnosti nebo na zprostiedkovatelském webu. Z obou
kanali opét odchazi prislusné informace do interniho systému, kde jsou dale zpracovavany (Kala,

2019).

4.1.1.4 Obchodni zdstupce

Pridéleny obchodni zastupce mize své stavajici klienty piimo oslovit s moznostmi dalSich
uvérd nebo dopliikovych sluzeb. Vyhodou této formy osloveni je moznost vyuziti dat z interniho
systému, které pomohou obchodnimu zastupci s lepsi identifikaci obchodni prilezitosti u daného
klienta. Novi klienti jsou v kontaktu s obchodnimi zastupci na zakladé vlastni iniciativy nebo po

projeveni zajmu telefonicky v kontaktnim zakaznickém centru (Sivakova, 2019).
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4.1.2 Forma poskytnutého produktu

Po projeveni zajmu zZadatele kontaktuje obchodni zastupce spolecnosti daného zajemce a
oveéruje, jaky produkt je mozné dle internich pravidel Zadateli poskytnout. V ramci této schiizky jsou
od zakaznika kontrolované dokumenty, které jsou nezbytné pro spravné posouzeni Zadosti o

spotiebitelsky uvér (Sivakova, 2019).

Jedna se predevsim o jiz zminéné dokumenty potvrzujici piijem Zadatele i osobni doklady
Zadatele nejcastéji ve formé obcanského priikazu ¢i povoleni k pobytu od cizinecké policie, pokud
neni Zadatel ob¢anem Ceské republiky. Dilezité jsou také dokumenty, na zakladé kterych lze
posoudit vysi prijml Zadatele, a tudiZ jeho schopnost splacet urcitou vysi splatek dvéru. Pokud
kontrola dokumentti probéhne v poradku, obchodni zastupce po zadani pozadovanych dat do
interniho systému sdéluje Zadateli formu a vysi ¢astky spottebitelského uvéru, kterd mu miize byt

poskytnuta (Sivakova, 2019).

V ptipadé oboustranné shody ohledné formy produktu obchodni zastupce dale predloZi
predsmluvni informace a vysvétli obsah smlouvy a detailni podminky poskytnuti spotiebitelského

uveéru zadateli (Sivakova, 2019).

4.1.3 Vznik pravniho vztahu

Obchodni zastupce je povinen zadateli predstavit pfesné tu nabidku, kterou vygeneruje
interni systém na zakladé obdrzenych dat. Zakaznik nemusi vyuZit nejvys$$i mozZnou Castku
spotrebitelského Gvéru, které je mu nabidnuta, ale mize vyuzit jakoukoli ¢astku nizsi (PoleCova,

2019).

Pokud se obchodni zastupce domluvi s Zadatelem na konkrétnim c¢erpani spotiebitelského
uvéru a zadateli jsou radné vysvétleny vSechny predsmluvni informace a jsou mu srozumitelné,
sepisi spolu obé strany smlouvu o spotiebitelském tvéru. Jakékoli dotazy ke smlouvé je obchodni

zastupce povinen zadateli vysvétlit (Polecova, 2019).

Po podepsani smlouvy a vysvétleni vSech podminek tivéru miiZze zdkaznik cerpat podle typu
schvaleného produktu bud’to zakladni variantu bezhotovostniho uvéru (kdy existuje prodleni mezi
podpisem smlouvy a prevodu financi na bankovni ucet Zadatele), nebo doplitkovy balicek Plus, kdy
mu podle dohody s obchodnim zastupcem miiZe byt avér vyplacen v hotovosti okamzité (Polecova,

2019).
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4.1.4 Neplnéni podminek poskytnuti spotrebitelského uvéru

4.1.4.1 Prodleni se splatkami

NejcastéjSim prikladem neplnéni podminek poskytnuti spotiebitelského tivéru je ze strany
klienta prodleni se splatkami. V takovém pripadé existuji ve spoleCnosti postupy, které maji za cil
klientovi v dané situaci pomoci, a to predevsim pomoci pravidelného kontaktu. Ten miiZe probihat
jak ze strany pridéleného obchodniho zastupce, tak ze strany kontaktniho zakaznického centra

(Sivakova, 2019).

V pripadé kontaktu zakaznika operatorem kontaktniho zakaznického centra je cilem
telefonickd podpora platebni moralky klienta, zjiSténi divodi neplnéni podminek smlouvy a
domluva se zakaznikem na ihradé nedoplatku. Uhrada pak probiha dle domluvy, na které se shodnou
obé strany. Tato dohoda je pak zadavana do interniho systému pro dalsi evidenci a praci (Sivakova,

2019).

Pokud neplnéni podminek resi se zakaznikem obchodni zastupce, je i v tomto piipadé cilem
podpora platebni moralky a domluva na dhradé nedoplatku. Cilem je spoletna shoda (Sivakova,

2019).

4.1.4.2  Procesni mapa prodleni se splatkami

V nasledujici procesni mapé je vyobrazeno, jak probiha telefonicky hovor z kontaktniho
zakaznického centra v pripadé, Ze je klient v prodleni se splatkou. Cilem kazdého hovoru je zjisténi

aktualni situace zdkaznika a snaha domluvit se na uhrazeni vzniklého nedoplatku.
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Obr. ¢. 8:: Prodlenti se spldatkami (vlastni zpracovdni)
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4.1.4.3 Hrubé porusovdni smluvnich podminek

Pfi hrubém porusovani smluvnich podminek vstupuje do procesu tzv. oddéleni vymahani
pohledavek. Zaméstnanci v tomto oddéleni zjistuji pomoci telefonické a pisemné komunikace situaci
klienta a dvody porusovani smluvnich podminek. Na zakladé rizikovosti pohledavky Kklienta i
informaci od néj ziskanych pak dany zameéstnanec podle internich pravidel rozhoduje, jak dale
s klientovou pohleddvkou pracovat. Mezi mozZnosti dal$iho postupu patfi v mnoha pripadech
domluva na postupnych splatkich pohledavky, ale také predani pohledavky externi inkasni

spolecnosti nebo predani k soudnimu vymahani (LutiSanova, 2019).

V ptipadé postoupeni pohledavek externi spole¢nosti poskytuje dle dodavatelské smlouvy
spolecnost PF veSkeré dokumenty s ivérem spojené. Jedna se naptiklad o smlouvu o spottrebitelském
uvéru, zadkaznickou kartu a informace o spotiebitelském tvéru. Procesy postoupeni pohledavek
zahrnuji v nékterych ptipadech navic i feSeni stiZznosti a Zadosti ze strany zdkaznika nebo ze strany

nového véritele (Pesova, 2019).

4.1.4.4  Procesni mapa hrubé porusovani smluvnich podminek

Na zakladé dlouhodobého neplnéni smluvnich podminek je klient predan na oddéleni
vymahani. Klienta kontaktuji operatori z kontaktniho zakaznického centra s domluvnou na tthradu

nedoplatku ve splatkach.
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Obr. ¢. 9: Hrubé porusovdni smluvnich podminek (vlastni zpracovdni)
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4.2 VYHODNOCENI RIZIK

Pro analyzu rizik a jejich vyhodnoceni byla zvolena metoda FMEA. Hlavnim cilem této
metody je vyhledani moznych vad v priibéhu procesu a na zakladé znalosti priradit odpovidajici
hodnoty 1-10. Hodnoty se budou prifazovat do pravdépodobnosti vyskytu, vyznamu vady a

pravdépodobnosti odhaleni této vady. Tabulky pro hodnoty jsou uvedeny v teoretické ¢asti.

4.2.1 I|dentifikace fazi procesu a jednotlivych vad

V nasledujicim textu jsou uvedeny casti procesu poskytovani nebankovniho
spotrebitelského uvéru a mozné vady v jednotlivych krocich procesu.

Zakaznicka poptavka miize byt ovlivnéna nékolika riziky. Pri vypliiovani online formulare
na internetovych strankach mize zakaznik uvést chybné telefonni ¢islo, v tomto ptipadé neni mozné
se urcité osobé dovolat. MliZe nastat situace, kdy je potencionalnimu zakaznikovi volano po delsi
dobé a on jiz finance Cerpal jinde. V mnoha ptipadech se miiZe stat, Ze zakaznik nema jeden ze
zékladnich dokumentd - doloZitelny ptijem, kontaktni adresu ¢i platny obc¢ansky priikaz (v piipadé,
Ze se jedna o cizince, je nutné povoleni k pfechodnému pobytu od cizinecké policie). V tomto ptripadé
nenf moZné se zadjemcem Zadat o spotiebitelsky avér. V rdmci telefonického hovoru je mozné setkat

se i s chybovosti operatora.

Tab. ¢ 8: Zdkaznickd poptdvka mozné vady (vlastni zpracovdni)

1 Zakaznicka poptavka
11 Spatna osoba
1.2 Finance nepottebuje
13 Zakaznik nema doloZitelny ptijem
14 Zakaznik nema dolozitelnou adresu
1.5 Zakaznik nema platny doklad totoZnosti
1.6 NedodrZeni pracovniho postupu

V piipadé osobni schiizky zajemce o spotiebitelsky uvér s obchodnim zastupcem miiZe také
dojit k nékterym vadam v procesu. V pripadé velké vytiZzenosti obchodnich zastupci miiZe dojit
k prekroceni pozadovaného casového limitu pro kontakt se zakaznikem. V pripadé, Ze se jedna o
klienta, ktery nema k dispozici dostate¢ny udrzitelny a pravidelny prijem, aby splacel splatky tvéru,

mu také neni moZné spotiebitelsky uvér poskytnout.

Ne kazdému zakaznikovi také vyhovuji podminky poskytnuti Gvéru od spole¢nosti. MiiZe se
jednat napriklad o vysokou mési¢ni splatku ¢i celkovou ¢astku k uhrazeni. A stejné jako pti

zakaznické poptavce je nutné pocitat s chybovosti obchodnich zastupct.

50



Tab. ¢ 9: Forma poskytnutého tivéru (vlastni zpracovdni)

2. Forma poskytnutého produktu

2.1 0Z nekontaktuje zakaznika v poZadovaném limitu
2.2 Nedolozené dokumenty

2.3 Nedostatek pijmi

2.4 Chybné informace poskytnuté zakaznikem

2.5 Zéakaznikovi nevyhovuje produkt

2.6 Zadateli je Adost zamitnuta

Kazdy zakaznik je povinen se pied podpisem smlouvy seznamit se smluvnimi podminkami
a ne kazdy s nimi souhlasi a z toho diivodu nedojde k podpisu. Pti ovéreni a vyplaceni financi na ucet
zakaznika je mozné setkat se jen s lidskou chybovosti - nadiktovani ¢i zapsani chybnych informaci o

smlouvé.

Tab. ¢ 10: Vznik prdvniho vztahu mozné vady (vlastni zpracovdni)

3 Vznik pravniho vztahu
3.1 Klient nesouhlasi se smluvnimi podminkami
3.2 Chybné informace ve smlouvé
B13 Spatné telefonni ¢islo
3.4 Chybné &islo uctu
3.5 Chybné ¢islo smlouvy

V pripadé neplnéni podminek poskytnuti spotrebitelského ivéruy, jako je napiiklad prodleni
se splatkami, je klient evidovan s touto negativni informaci v internim systému. Interné evidované
starsi ¢i chybné telefonni ¢islo mlze zptisobit, Ze neni mozné klienta kontaktovat. Pfi vypadku
systému miiZe také dojit ke zkresleni dat, napt. nejsou dostupné nejaktualné;jsi informace o platbach

klienta. V

Tab. ¢. 11: Neplnéni podminek poskytnuti spoti'ebitelského tivéru mozné vady (vlastni zpracovdni)

A Neplnéni podminek poskytnuti spotiebitelského tivéru
4.1 Nespravné telefonni éislo

4.2 Chyby dat interniho systému

4.3 Starsi informace

4.4 Neprobéhne domluva na thradé nedoplatku

4.5 Klient nekomunikuje

Na oddéleni vymahani pohledavek je moZné se setkat se Spatnymi idaji o zdkaznikovi (telefon,

adresa), v tomto pripadé neni mozné klienta kontaktovat.
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Tab. ¢ 12: Hrubé porusovdni smluvnich podminek mozné vady (vlastni zpracovdni)

5. Hrubé porusovani smluvnich podminek
5.1 Nespréavné telefonni &islo

5.2 Nespravna kontaktni adresa

5.3 Neprobéhne domluva na thradé nedoplatku
5.4 Umrti klienta

5.5 Nominace na soud, postoupeni pohledavky

4.2.2 Hodnoceni zjisténych rizik

Na zakladé identifikace moznych rizik v pribéhu procesu nasleduje ciselné ohodnoceni
jednotlivych rizik. Hodnoceni je na $kale 1-10. Je hodnocen pravdépodobnost vyskytu vady kdy 1
znameng, Ze je vada nepravdépodobna naopak oznacena 10 znamena, Ze se vada vyskytuje neustale.
V ramci ohodnoceni vyznamu vady znamena 1, Ze vada nebude mit Zadny nasledek a 10, Ze nasledky
budou kritické. U vyhodnoceni pravdépodobnosti odhaleni udava hodnota 1, Ze bude riziko témér

jisté odhalené a hodnota 10 odhaleni absolutné nejisté. Mira rizika je urcena dle tabulky 13.
Po urceni hodnot vySe zminénych parametrl jejich vynasobenim vyjde ukazatel priority

rizika.

4.2.3 Vysledky analyzy FMEA

V procesu bylo zjisténo 32 moznych vad, které mohou ovlivnit pribéh procesu v podniku.
Kompletn{ seznam rizik a jeji ohodnoceni jsou uvedeny v ptiloze II. Z kazdého kroku procesu byla
vybrana nejrizikovéjSi ¢innost, u kterych je potfeba navrhnout podrobnéjsi opatieni pro jeji

eliminaci. Seznam kritickych rizik:

Tab. & 13: Kritickd rizika (vlastni zpracovdni)

G T V}'rsiytu Vi,:;?rm odhzleni S
Spatna osoba 3 4 7 84
Nedostatek prijmu 5 9 2 90
Klient nesouhlasi se smluvnimi podminkami 4 10 2 80
Chyby dat interniho systému 2 8 7 112
Nespravné telefonni ¢islo 5 9 2 90

4.3 SLEPTE ANALYZA

Pomoci SLEPT analyzy je mozné provést komplexni pohled na vnéjsi vlivy plisobici na firmu.
Jednd se o zanalyzovani socialnich, legislativnich, ekonomickych, politickych a technologickych

faktoru.
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4.3.1 Socialni faktory

Mezi socialni faktory je mozné zatadit kulturni hodnoty obyvatelstva, i jejich Zivotni tiroven.

Tedy faktory, které mohou danou spole¢nost ovlivnit.
Vék obyvatelstva

Poskytovani spotiebitelského Uvéru je mozné jen ob¢aniim starsi 18 let. Toto je jednou

z hlavnich podminek pro Zadost o spotiebitelsky uvér (Sbirka zakont, 2020).
Kultura

Neboli soubor spoleCenskych hodnot, které selisi dle zvyku spotfebiteld a jejich
spolecenského vnimani. V dnesni dobé je bran velky diiraz na ochranu Zivotniho prostredi, tiidéni

odpadu apod.

V dnesni dobé, kdy je vétsSina informaci o jednotlivych spole¢nostech dostupna online, se
mohou preference zdkaznika zménit podle pristupu firmy. Spolecnosti, které dodrzuji prisné

ekonomické normy, mohou byt u klientti preferovanéjsi.
Zivotni uroven

K porovnavani Zivotni drovné v jednotlivych zemich dochazi tak, Ze se spocitd vzorek
vybraného zbozi a sluzeb v zemich, kde bude provadéno porovnavani a tato hodnota se porovna
s vysi prijmu. Tato komparace je mozna za vyuZiti imaginarni mény nazyvané standard kupni sily
(PPS). Zvyseni zivotni urovné se miize docilit pomoci ochrany Zivotniho prostredi, ktera umoznuje
vznik novych pracovnich prilezitosti. Dalsi moznosti je sniZeni rozdilti mezi regiony ¢i integrace

izolované oblasti vybudovanim lepsi infrastruktury (Europa, 2020).
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HDP na obyvatele v PPS
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Obr. ¢. 10: HDP na obyvatele v PPS (Europa, 2020)
4.3.2 Legislativni

JelikoZ se jedna o spolecnosti, které pracuji s osobnimi daty svych zakaznik{, je mnoho
zakoni, podle kterych musi jednat. Zmény a regulace v zakonech byly v posledni dobé rozsahlé, a to
hlavné zavedenim General Data Protection Regulation neboli GDPR, ktery bylo v Ceské republice

zavedeno 25. 5. 2018 (Sbirka zakonit, 2020).

Dle zakona o spotrebitelském uUvéru mohou poskytovat spotrebitelské uvéry jen ti
poskytovatelé, kterym byla udélena licence od CNB. Diky tomuto opatteni se procistil trh poskytujici
nebankovni avéry. Tuto licenci ziskala spolecnost PF ke dni 23. 2. 2018 a diky ni zarucuje seriéznost
svym zakaznikim, zakaznik vi, Ze si pijcuje bezpecné, jedna se o znadmku kvality a hlavné spliiuje

piisna pravidla stanovena CNB (Casté otazky a odpovédi, 2019).
Spolecnost se musi ridit i dal$imi zakony a jedna se naptiklad o:

— zakon €. 634/1992 Sb. o ochrané spotrebitele,

— zakon ¢. 280/2009 Sb., danovy Fad,

— zakon €. 257/2016 Sb. o spotiebitelském tvéruy,
— zakon €. 563/1991 Sb., o UiCetnictvi,

— zakon €. 586/1992 Sb., o dani z piijmd,

— zakon €. 89/2012 Sb., obcansky zakonik,

— zakon €. 90/2012 Sb., o obchodnich korporacich,

— zakon €. 455/1991 Sb., o Zivnostenském podnikani,
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— zakon €. 110/2019 Sb. o zpracovani osobnich udajq,
— zakon €. 177/2020 Sb. o odkladu splatek v souvislosti s pandemii COVID-19 (Sbirka
zakont, 2020).

4.3.3 Ekonomické faktory

Nezaméstnanost

Mira nezaméstnanosti je Kkriticky faktor, ktery ovliviiuje kazdou spolecnost. Pii procesu
Zadosti o spotiebitelsky Gvér jsou sice u klienta ovéreny prijmy, miiZe se ale stat, ze béhem splaceni
o zaméstnani piijde, nebude mit dostatek finan¢nich prostiedku na splaceni dle smlouvy a tim pAdem
dojde k prodleni se splatkami (Polecova, 2019). Z divodu aktualni pandemie COVID-19 se mira

nezaméstnanosti zvySuje. Za duben 2020 je mira nezaméstnanosti 3,4% (KurzyCZ, 2020)
V tabulce &. 15 je vyobrazen vyvoj miry nezaméstnanosti v CR za poslednich 5 let:

Tab. ¢. 14: Vyvoj nezaméstnanosti za poslednich 5 let (vlastni zpracovdni dle Kurzy.cz, 2020)

Rok Nezaméstnanost v %
2015 6,47
2016 5,51
2017 4,09
2018 3,45
2019 2,81

Pramérny prijem

Prameérny ptijem potencialniho zakaznika ovliviiuje formu schvaleného uvéru. Do pfijmi se
zahrnuji platy ¢i mzdy, bonusy, prémie, odmény dle zakona ¢. 262/2006 Sb., v zdkoniku prace, ve
znéni pozdéjsich prepisti (dale jen zakonik prace). Jedna se napt. o priplatek minimalné 10%
primeérného vydélku p¥i praci o vikendu, nebo 100% p¥i praci o statnim svatku (Sbirka zakond,
2020).

V néasledujici tabulce je zobrazena priimérna mzda za poslednich 5 let:

Tab. & 15: Priimérnd mzda v CR za poslednich 5 let (vlastni zpracovdni dle Kurzy.cz, 2020)

Rok Primérna mzda v K¢
2015 26 467,-
2016 27 589,-
2017 29 504,-
2018 31 885,-
2019 34 125,-
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Urokové sazby

VySe urokovych sazeb zasadné ovliviiuje vysi nakladi na uvér. V nasledujicim grafu je
zobrazena vySe urokové sazby za poslednich 5 let. Urokova sazba z Gvéru na spotirebu mezimeésicné

vzrostla na 8,14% (Ceské narodni banka, 2020).
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Obr. ¢ 11: Vy$e meziroéni tirokové sazby (Ceskd ndrodni banka, 2020)
4.3.4 Politické faktory

Z diivodu aktualni situace doslo ke schvaleni zakona ¢. 177 /2020 Sb., o nékterych opatienich
v oblasti splaceni avért s pandemii COVID-19 (dale zakon o nékterych opatienich v oblasti splaceni
uvérd s pandemii COVID-19), ktery vSem bankovnim a nebankovnim spoleCnostem natizuje
umoznéni odkladu splatek u klientii, ktefi byli touto situaci financ¢né postizeni. Tento zakon byl
schvalen a veSel v platnost 17. dubna 2020, tedy azZ mésic po vyhlaseni nouzového stavu a karantény.
Nékterym klientiim se kvili dlouhému projednavani zakona zhorsila bonita. Nejvice zasazeni byli
nékteri zivnostnici, ktefi tak ze dne na den mohli prijit o vSechny zdroje prijmu. V této navaznosti byl
vydan zakon ¢.159/2020 Sb. o kompenzac¢nim bonusu s v souvislosti s krizovymi opatfenimi
v souvislosti s vyskytem koronaviru SARS CoV-2, ve znéni dalSich predpist, ktery umoziuje
zivnostnikim zadat o kompenza¢ni bonus ve vys$i 500 K¢ na jeden kalendarni den (Sbirka zdkond,

2020).

Zakon o nékterych opatrenich v oblasti splaceni Gvért s pandemii COVID-19 stanovuje
moznost odloZeni splatek na 3 mésice (obdobi od 1.5.2020 - 31.7.2020) nebo na 6 mésicti (1.5.2020-
31.10.2020). Klienti maji moznost zazadat si o tento odklad dle pravidel, které stanovuji jednotlivé
spolec¢nosti (pomoci emailu, telefonicky, pres formuldr na webovych strankach spolecnosti).

Podminkou pro odloZeni splatek v ramci tohoto natizeni je, Ze ivér nemize byt cerpan po datu 26.
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btezna 2020. V pripadé starsiho spotiebitelského tvéru nesmi byt klient k 26. bireznu 2020 déle nez
30 dni v prodleni se splatkou (Sbirka zakond, 2020).

Pti vyuziti této moznosti odloZeni splatek se klientovi pocitaji droky ve vysi repo sazby
vyhlagené CNB zvy$ené o 8 procentnich bodii, nebyl-li tirok sjednan niz$i. Pro odloZeni splatek neni

klient povinen dokladat sniZeni prijmi z divodd aktualni pandemie (Sbirka zakond, 2020).

Spolecnost PF se snaZzi vyjit vstiic klientlim v této tézké situaci a to pomoci sluzby extra
splatkové prazdniny, kdy je klient povinen doloZit sniZzeni prijmu, a tato moznost odloZeni je zcela
zdarma bez navySeni o droky. Jedna se o alternativu pro klienty, ktef{ nesplni podminky pro

poskytnuti ochranné doby nebo kterym nevyhovuje délka ochranné doby (Sivakova, 2020).

4.3.5 Technologické faktory

Vzhledem k plisobnosti v nevyrobnim sektoru nema inovace v technologiich na firmu pfimy
dopad. Co se ale tyka internich systémi, spolecnosti ve finan¢nim sektoru vétSinou vyuzivaji vice nez
jeden systém s pristupem pro vSechny zaméstnance, ktefi dany systém potrebuji ke své praci - ¢ili
nékolik systém vyuzivanych rozdilnymi oddélenimi podle zaméreni a ucelu systému. Jedna se
naptiklad o rtzné Customer Relationship Management systémy (dale jen CRM software) nebo

mzdovy a persondlni systém ¢i datové aplikace (Fridrichova, 2019).

4.4 PORTEROVA ANALYZA 5 KONKURENCNICH SIL

Diky tomuto modelu je moZné zanalyzovat prostfedi v konkuren¢nim odvétvi. Jde o odhaleni

sil, které na podnik ptlisobi a ovliviiuji jej.

4.4.1 Konkurencni prostredi

V Ceské republice plisobi celd fada bankovnich a nebankovnich spole¢nosti, které nabizi
moznosti uvéru. Aktualné mezi konkurenty spolecnosti PF patii z obou sektori spole¢nosti Home

Credit, Cofidis a Profi Credit.

Spole¢nost Home Credit vedle standardnich spotrebitelskych uvért poskytuje i moznost
nakupu na splatky, moznosti konsolidace ¢i financovani auta na splatky. U spolecnosti je mozné
spotrebitelsky uvér sjednat telefonicky nebo online pti doloZeni dvou dokladti. Dle webovych stranek

spole¢nosti Home Credit je dokument k Flexibilni ptij¢ce na 20 stran (Home Credit, 2020).

Klienti maji moznost spravy svych Gvéra pies mobilni aplikaci, kde maji moznost kontroly
vSech transakci a splatek. V aplikaci se klienti dozvédi i aktudlni mozZnosti ¢erpani novych uvért

(Home Credit, 2020).

Dal$im konkurentem je nebankovni spole¢nost Cofidis, ktera ptisobi na ¢eském trhu od roku

2004. Tato spole¢nost nabizi ¢erpani spotiebitelskych uvért az do vyse 1 000 000 K¢. Nabizi i riizné
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produkty spotiebitelskych tivért a to partnerskou ptjcku, pdjcku pro jednotlivce a manZzelskou
pujcku (jen 200 000 K¢). Dale nabizi mozZnost konsolidace také pro jednotlivce a partnery rovnéz do
vySe 1000 000 K¢. Spolecnost nabizi i nakupy na splatky vrozmezi 2 000 K¢ - 50 000 K¢. Dle
informaci na webovych strankach maji klienti finance na a¢tu 24 hodin po sjednani uvéru online.
Spolecnost Cofidis nabizi i moZnost klientské zony, kde si klient mize spravovat své ptijcky (Cofidis,
2020).

Jednim z dalsich konkurentt je spole¢nost Profi Credit a to i z diivodu podobnosti prvni ¢asti
nazvu, které si klienti Casto pletou. Spole¢nost Profi Credit nabizi pojisténé ptjcky az do 166 000 K¢

a podnikatelské pijcky rozdélené do 3 bali¢k:

—  Mini, ktery zahrnuje uvér ve vysi 15 000 K¢ - 30 000 K¢ na 3 aZ 12 mésicg,

—  Mini+, ktery umoziiuje ¢erpani ve vysi 30 000 K¢ - 75 000 K¢ na 18 az 36 mésici,

—  Bonus, kterého mohou vyuzit podnikatelé s ro¢nim obratem nad 270 000 K¢ a mtiZou
Cerpat finance ve vysi 30 000 K¢ - 250 000 K¢ na 12 az 60 mésici (Profi Credit, 2020).

Dle informaci na webovych strankich spolecnosti, se miize klient dostat do tzv. Klubu

vvvvv

—  niz8i splatky,
— nadstandardni servis,
—  rychlejsi schvaleni ptjcky,

—  VIP linka (Profi Credit, 2020).

Stejné jako predchozi spolecnosti, nabizi spolecnost Profi Credit klientsky portal, kde ma
klient moznost spravovat své pljcky. Mimo to, ma klient stadhnout si aplikaci MyProfi, ktery je

dostupny jen na Google Play (Profi Credit, 2020).

Spole¢nost Provident Financial se snaZzi byt co nejvice proklientska a zaroven se snazi své
zaCatku roku 2019 nabizi k novym pijckam pojiSténi, které miiZe vynahradit pijmy napf. pri ztraté
zaméstnani. Byla také prvni na Ceském trhu, kterd zavedla akvizi¢ni produkt START jakoZto

bezirocny kratkodoby uvér pro nové zakazniky.

4.4.2 Vstup novych konkurentd

JelikoZ vysly v platnost nové smérnice a zakony upravujici problematiku tveérovani, je nyni
pomeérné obtizné vstoupit na trh jako poskytovatel bankovnich ¢i nebankovnich avéra. Diky zakonu
o spotrebitelském tivéru je nutné splnit velké mnozstvi podminek, aby spolec¢nost ziskala certifikaci

od CNB a mohla vstoupit na trh (Sbirka zakont, 2020).
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Dalsi bariérou by mohly byt naklady na marketing. Jak jiz bylo receno, existuje velké
mnozstvi firem a vstoupit do tohoto odvétvi bez jakékoli divéry zakazniki je ¢asto obtizné. Toho ale

1ze dosahnout diky skvélé marketingové kampani, ktera je ale ndkladna (Polecovd, 2019).

Slozeni zakladniho kapitalu v minimalni vysi 20 000 000 K¢ dle zakona o spotiebitelském
uvéru muze byt pro nového poskytovatele také problémem (Sbirka zakond, 2020). Pokud by se ale
jednalo o spolec¢nost, ktera jen diverzifikuje své plisobeni, vloZeni zakladniho kapitalu pro rozsiteni

podnikanti jiz prekazkou pravdépodobné nebude (Polecova, 2019).

4.4.3 Dohadovaci schopnosti zakaznika

JelikoZ spolecnost poskytuje jen netcelové spotrebitelské uvéry, mohou jejich zakaznici
vyuzit finan¢nich prostredkd témér na cokoli. Zpravidla jsou tyto bezucelové spotiebitelské avéry

vyuZzity na:

—  porizeni automobilu/oprava automobiluy,

—  nakup spotrebniho zbozi,

—  vybaveni domacnosti,

— dovolena,

—  vypadek pfijm1,

—  zajisténi bydleni (kauce), (Sivakova, 2019).

0d nabyti platnosti zdkonu o spottrebitelském uvéru plati pro vSechny instituce na trhu
spotrebitelskych uvéru stejna pravidla o sankcich v pripadé prodleni zakaznika s platbou. Zakon o
spotiebitelském uvéru reguluje vysi smluvnich pokut na 0,1% denné z ¢astky v prodleni. Pfed nabyti
ucinnosti tohoto zakona nebyla regulovana vyse plateb vyplyvajicich z prodleni zakaznika (Sbirka

zakoni, 2020).

4.4.4 Dohadovaci schopnosti dodavatel

Ve firmé existuje nékolik softwart, které pomahaji k plynulému chodu nebo slouZzi jako
databaze. Jedna se piredevsim o CRM software, databazové software a mzdovy a persondlni systém

(Fridrichova, 2019).
V aktualni situaci neni mozné systémy propojit, mimo jiné i proto, Ze je kazdy dodavan jinou
spolecnosti nebo proto, Ze nedava funkcné smysl je propojovat. Pro spole¢nost by bylo vyhodné

zajistit takového dodavatele informacniho systému, ktery by byl schopen spojit tyto informacni

systémy v jeden celek podle jejich zaméteni a pouziti (Fridrichova 2019).
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4.4.5 Hrozba substitucnich vyrobkii ¢i sluzeb

Substituty spottrebitelského tivéru je mnoho. Velké mnozstvi firem nabizi napriklad i kreditni
karty. Banky nabizi moznosti hypotéky ¢i leasingu, coz spolecnost PF nenabizi. Zalezi pak jen na

preferencich zakaznika.

Zvyse zminéného vyplyva, Ze velké mnoZstvi nebankovnich spole¢nosti maji Sirokou
nabidku produktd, ze kterych si zakaznici mohou vybrat jim nejvice vyhovujici. Spole¢nost Profi
Credit dokonce nabizi klientim tzv. Klub dobrého klienta, kde ma zakaznik rozsifené moznosti
zakaznického servisu, coZz miiZze byt také lakadlem pro potencionalniho zdkaznika (Profi credit,

2020).

4.5 VYZKUMNA CAST

Vysledkem vyzkumné casti diplomové prace je zjisténi prilezitosti k rozvoji aktualniho

informacniho systému ve spolec¢nosti Provident Financial z pohledu zaméstnancf.

4.5.1 Metodika

Vyzkum byl proveden pomoci rozhovori se zaméstnanci jednotlivych oddéleni. Z diivodu
ziskani co nejvice riznorodych odpovédi byl vyzkum zpracovan vidy s manaZerem jednotlivych
oddéleni a zaroven i s operatorem, ktery se systémem kazdy den pracuji. Hlavnim rozdilem je, Ze
manazeri pracuji se systémem offline (neodpovidaji na aktualni dotazy klientt v pribéhu hovoru) a
z toho diivodu nezaznamenavaji vSechny chyby v systému na rozdil od operatord, ktefi se systémem

pracuji kazdy den online béhem hovori. Rozhovory probihaly s nasledujicimi osobami:

—  ManaZerka oddéleni telefonického prodeje
e Operator prodeje 1
e Operator prodeje 2
—  Manazerka oddéleni vybéru a vymahani
e Operator vymahani 1
e Operator vymahani 2
—  Pracovnik oddéleni zadosti
—  Manazer zakaznického oddéleni
e Operator zakaznického oddéleni 1
e Operator zakaznického oddéleni 2
e Operator zakaznického oddéleni 3

—  Operator IT podpory
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4.5.2 Vyzkumné otazky

Vyzkum byl provadén na zakladé nasledujicich péti vyzkumnych otazek. Odpovédi na
jednotlivé otazKy jsou oznaceny zacatecnimi pismeny osob, které se vyzkumu zucastnili. Odpovédi

jsou dilezité pro zjisténi spokojenosti zaméstnancd s aktualnim informa¢nim systémem.
1. Jaké je podle vas aktualni zpracovani informacniho systému?

Mensi c¢ast dotazovanych byla nazoru, Ze je aktudlni zpracovani informacniho systému
dostatecné, pracuje se vném jednoduSe bez nutnosti dlouhého skoleni a hlavné jsou systému
pouzivany jiz s dlouhodobou tradici. Co by na aktualné vyuzivanych systémech zménili, je jejich

design.

Vétsi ¢ast respondentli je spokojena s aktualnim zpracovanim informac¢niho systému, jsou
ale toho nazoru, Ze by bylo lepsi, kdyby se ze systému vymazaly funkce, které se jiZ nepouZzivaji, coz
by jim usnadnilo praci. JelikoZ nejsou vyuzivané systémy propojené, mize se stat, Ze jsou v systému
evidované rozdilné informace. Tato skutecnost miiZe snizit efektivitu prace operatora, ktery si musi

presné informace dohledat.
2. Myslite si, Ze se kvalita informac¢niho systému s novymi aktualizacemi zlepSuje?

Posledni vylepSovani informacnich systému dle vétSiny respondentti spise snizilo efektivitu
prace se systémem. Respondenti uvedli, Ze neustale ,zlepSovani“ systému je sice zjejich strany
vitané, bohuzel nedochazi k odstranovani starych, nevyuzitych funkci, které nejsou k praci jiz delsi

dobu potrebné.

VétsSina respondentli se shodla na tom, Ze zasadnim problémem pro pracovani
s informacemi je velké mnozstvi informacnich systémi - pro kazdé oddéleni jiné. Systémy spolu
podle jejich nazoru nespolupracuji, nepredavaji si informace a nedopliuji se. Z toho divodu nema

operator moznost nahlédnout na kompletni informace o klientovi na jednom misté.
3. Napadaji vas navrhy, diky kterym by se mohl informacni systém do budoucna zlepsovat?

Prvnim bodem pri zlepSovani je dle vétSiny respondentli rozhodné odstranéni zbytecnych
krokd, coz by jim vyrazné zjednodusilo praci s informacemi a urychlila by se doba reSeni pozadavki

od zdkaznika.

Témér vSichni respondenti se shodli na tom, Ze nejlepsim dal$im krokem pro spole¢nost by
bylo investovdni do jednotného informacniho systému, do kterého by méli pristup vSichni
zameéstnanci spolecnosti a mohli se zdkazniky fesSit problémové situace se vSemi dostupnymi

sjednocenymi informacemi.
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V tomto novém systému by uvitali moznosti razeni informaci o zakaznikovi podle oddéleni,
na kterém byl pozadavek zadan a dale zpracovavan. Timto sjednocenim by bylo mozné vyrazné

zefektivnit proces komunikace se zakaznikem.

4. Kdyby probéhla zména informacniho systému a méli byste vybrat jednu véc, ktera by se

zménila, ktera by to podle vas byla?

Dle slov vétSiny respondentti by bylo nejlepsi, kdyby spolecnost pracovala jen na jednom
informacnim systému. Pokud ale toto neni mozné, tak aby stavajici systémy spolupracovaly na

zakladé online pfenosu dat.

Jinym dilezitym prvnim krokem je odstranéni nepotrebnych funkci a zalozek. Toto
zpomaluje praci operatort, kteif se musi zbyte¢né proklikavat funkcemi, které jiZ nejsou vyuzivané
a tim padem jsou v procesu jiz zbyte¢né. Tento krok by umoznil zjednoduSeni prace operatora a

zaroven i zrychleni systému jako takového.
5. Je zde néco, co by vim vyrazné zjednodusilo praci, nehledé na informacni systém?

Vsichni respondenti se shodli na tom, Ze jednoznacnym uleh¢enim prace by bylo propojeni
systému, se kterymi aktudlné pracuji. Operatoii by méli informace o zakaznicich vzdy aktualni - od
obchodnich zastupcti, ktefi se se zakazniky stykaji minimalné jednou za mésic. Toto by pomohlo i
v procesu vymahani, kdy se sniZi pocet nekontaktnich klientd. V piipadé kontaktniho zakaznického

centra by respondenti také uvitali vétsi zazemi podpory.

Dalsi funkci, kterou by respondenti uvitali, je pfidani ovérovani pomoci pridéleného kédu jiz
na zacatku hovoru pied prepojenim na prislusného operatora. Tuto funkci by bylo mozné vyuzit jen

u stavajicich zakaznik, kteti by kdd obdrzeli pii podpisu smlouvy.

Respondenti z Fad operatord uvedli, Ze by také uvitali moznost prace z domova, alespon o
pracovnich vikendech. Tento pozZadavek byl vznesen hlavné od zameéstnanct dojizdéjici z vétsi
vzdalenosti. Problémem jsou omezené spoje o vikendovych dnech a zaméstnanci musi pred kancelaii
¢ekat na otevireni manazerem, nebo naopak po praci ¢ekat delsi dobu na spoj ze zaméstnani. Toto

bylo v§em zaméstnanciim umoznéno z diivodu aktualni pandemie COVID-19.

4.5.3 Shrnuti vyzkumné casti

V priibéhu interview se zameéstnanci byly objeveny nasledujici nedostatky:

—  nepropojené informacni systémy, nesdileni informaci,

—  diky novym aktualizacim dochazi ke zpomalovani systému,

—  nemoznosti nahliZenf do datovych aplikaci pouzivanych jinymi oddélenimi,
—  funkce, které se jiz delsi dobu nepouzivaji, nejsou profiltrované,

—  systém obcas pada a seka se.
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4.6 SWOT ANALYZA

Nasledujici SWOT analyza vyplyva z predchozich analyz vnéjsiho a vnitfniho prostredi
podniku. V nasledujici tabulce Ize vycist silné a slabé stranky spolecnosti, které vedou z interniho

prostredi a prilezitosti a hrozby, které mohou do budoucnosti ovlivnit chod spole¢nosti.

Tab .¢. 16: SWOT analyza (vlastni zpracovdni)

Silné stranky Slabé stranky
Jednoducha smlouva Elektronicka zpracovani nékterych dat
Unikatni obchodni model Produktova nabidka
Kvalifikovanost zaméstnanct Nedostatecné propojeny IS
Nabidka akvizi¢niho produktu Nedostate¢na kvalita IS

Dlouha tradice a silné zazemi mezinarodni
finan¢ni skupiny

Prilezitosti Hrozby
Online pristup do zadkaznického portalu Neschopnost klienta splacet
Specialni produkt pro stale klienty Rist nezaméstnanosti
Novy produkt Pokles prijmut
Spojeni s dalSimi prodejci Nova konkurence
ZlepSeni IS

4.6.1 Silné stranky

Jedna ze zakladnich silnych stranek spolecnosti je jednoducha a prehledna smlouva o
spotrebitelském uvéru vychazejici ze zakonnych pozadavkd. Jedna se o tfistrankovy dokument

popisujici vSechny zakladni podminky smluvniho vztahu.

Unikatni obchodni model zalozeny na vztazich mezi klienty a obchodnimi zastupci odlisuje
podminky poskytnuti ivéru i celkovou zakaznickou zkusenost od konkurence. Tento léty provéireny
model je podpoten dlouhou tradici nejen v Ceské Republice a také stabilnim a silnym zazemim

britské finan¢ni skupiny IPF.

Se spole¢nosti mohou spolupracovat jen obchodni zastupci, kteif projdou certifikaci od CNB
a také skolenim na produkty a pravidla spolec¢nosti, coz zarucuje kvalifikovanost vSech osob, které se

podileji na poskytovani avérda.

Vramci pomérné flexibilntho nastaveni produkti pro konkrétniho zakaznika patii mezi

silné stranka také existence akvizi¢niho produktu START.
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4.6.2 Slabé stranky

Vzhledem k postupnému zavadéni novych funkcionalit urcitych software dochazi k urcitym

nesrovnalostem v elektronickém zpracovani dat.

Jiz nékolikrat bylo zminéno, Ze existence velkého mnoZzstvi systému podobného zaméreni
miuZe zplsobovat urcity nesoulad v jejich propojenosti a také v kvalité evidovanych dat. Mnohdy je
tento nesoulad zplsoben i poZzadavky z matefské spolecnosti, ktera se snazi systémy napfi¢ svymi

trhy téZ unifikovat a propojovat, coz pak na irovni daného trhu mtize zpisobit dal$i nesoulady.

Na rozdil od konkurence nabizi spolec¢nost jen 3 produkty a to pljcku Provident, kdy
zakaznik obdrzi finance na tucet. Je mozné sjednat si bonusovy bali¢ek Plus, kdy zakaznik mize
vyuzivat riznych benefitti (celkova garance ceny, splatkové prazdniny). K témto Gvértim si zdkaznik

miuze sjednat pojisténi. Jako posledni produkt, ktery spole¢nost nabizi, je akvizi¢ni produkt START.

4.6.3 Prilezitosti

Pro stavajici a opakujici se klienty by mohla byt pripravena specialni ¢i vyhodnéjsi nabidka,
ktera by zajistila jejich lepsi retenci. Typicky se pro takové klienty v podobnych spolecnostech
pripravuji rizné slevové balicky nebo jind zvyhodnéni. Podminkou ale vzdy zlstava schopnost

klienta splacet.

Jako dalsi produkt by bylo mozné se spojit s prodejci napiiklad elektra nebo dal$imi prodejci
s vybavenim do domdacnosti. Jednalo by se o ucelovy uvér, ktery by do budoucna mohl prilakat vice

zakaznika.

Mozné osloveni novych dodavateld IT, ktefi by mohli navrhnout aplikace a systémy, ktery by
fungovaly jinym zplsobem a byly vzdy synchronizované napii¢ spole¢nosti. Toto ale miZe byt pro
firmu velkou zatézi, a to ze jména z pohledu vysokych finan¢nich nakladi nebo jinych pozadavk ze

skupiny IPF.

Nékteré spolecnosti nabizeji svym klientim mozZnost online piistupu do zakaznického
portalu, kde maji pod kontrolou cerpani vSech svych uvért u dané spolecnosti. Spolecnost PF
podobny portal téZ pripravuje, ale jeho spusténi a funkcionality jsou navazany na spusténi EET pro

tento sektor, které bylo odloZeno.

4.6.4 Hrozby

Za jednu z hlavnich hrozeb je neschopnost klienta radné splacet svou pijcku/ptjcky. Pokud
bude rist nezaméstnanost, tak bude spolec¢nost prichazet o potencionalni zakazniky uz jen z toho
dtivodu, Ze nebudou mit dolozitelny prijem, popiipadé piijem nizsi. V tomto pripadé nebude mozné

klientiim mozné poskytnout financni prostiredky v takové vysi, o kterou by méli zajem.
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Z divodu aktudlni situace je vyrazné sniZeny piijem casti obyvatel. Nejcastéji se jedna o
osoby samostatné vydélecné ¢inné, které musely svou C¢innost z diivodu nafizeni vlady prerusit.
DalSim kategorie s poniZenym pfijmem jsou rodice s mensimi détmi, které nemohou dochazet do
Skoly ¢i skolky, tudiz jeden z rodi¢ti musi zlstat doma se snizenym ptijmem ve formé oSetfovného

neboli piispévku na o$eti-ovani ¢lena rodiny (OCR).

I presto, Ze je nyni vstup na trh spotiebitelskych tvért velice obtiZny z divodu nutnosti
slozit minimalni kapital a ziskani licence od CNB, neni to nemozné. Pokud by se jednalo o rozieni

nabidky sluzeb jiz zavedené spolecnosti, thrada zadkladniho kapitalu by nebyla problémem.
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5 NAVRHOVA CAST

Na zakladé diive provedenych analyz bylo zjisténo, Ze spolecnost ma nékolik rozdilnych
informacnich systému v oblasti CRM, které postupem casu a neustalych aktualizaci ztraceji svou

plivodni funkci, a to uchovavat informace o zakaznicich a dokazat na né v budoucnu reagovat.

Vv

pak mohou ovliviiovat efektivitu prace v kontaktnim zdkaznickém centru.

5.1 ZMENA PROCESU

Dle analyzy FMEA v analytické casti vyslo, Ze je v procesech identifikovano pét zavaznych
rizik (z kazdého kroku procesu ten nejzavaznéjsi), kterym je tieba vénovat vétsi pozornost. V této
Casti diplomové prace budou popsany mozné zmeény procest pro sniZzeni chybovosti a moznych

budoucich ztrat.

Tab. ¢ 17: Kritickd rizika (vlastni zpracovdni)

AT B v;'lsiytu Vi’:::}l’m odhl;leni RPN
Spatna osoba 3 4 7 84
Nedostatek piijmi 5 9 2 90
Klient nesouhlasi se smluvnimi podminkami 4 10 2 80
Chyby dat interniho systému 2 8 7 112
Nespravné telefonni cislo 5 9 2 90

5.1.1 Spatna osoba

V pripadé vyplnéni formulare na webovych strankidch odchazi informace do seznamu
obvolavanych. V nékterych piipadech se stava, Ze osoba, které se operatori dovolaji, o spotiebitelsky
uveér nezadala. K této situaci miize dojit kvili nepozornosti klienta pii zadavani telefonniho ¢isla ¢i

kvili myslné uvedenému kontaktnimu telefonnimu ¢islu jiné osoby.

Do systému pro odesilani Zadosti operatorim by bylo mozné vlozit nutnost ovéreni
telefonniho c¢isla pies jednoduchou textovou zpravu s pristupovym heslem. Timto by se snizila

vytiZenost operatori o zbyte¢né hovory.
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5.1.2 Nedostatek pFijma

U novych zakaznik, ktefi Zadaji o spotiebitelsky tivér, neni mozné po telefonu sdélit, zda
bude mozZné Cerpat finance v pozadované vysi. Informaci o schvaleni nebo zamitnuti Zadosti o uveér

se zakaznik dozvida az po kontrole veskeré potirebné dokumentace od obchodniho zastupce.

Jednoducha orienta¢ni kalkulacka, kterd by umoznila operatorim na zakladé par otazek
vypocitat pravdépodobnou nabidku pro klienta, by snizila mnoZstvi neschvalenych zadosti o uvér,
které obchodni zastupce tesi po kontrole souvisejici dokumentace. V piipadé vypoctd vychazi
obchodni zastupce z hlavnich a vedlejsich prijmi klienta a z jeho mési¢nich vydaji. Tento idaj by
tedy bylo mozné zjistit jiz pfed odeslanim zadosti o uvér a zadkaznik by nemusel ¢ekat na osobni

schlizku s obchodnim zastupcem.

5.1.3 Klient nesouhlasi se smluvnimi podminkami

V pripadé, kdy klient nesouhlasi se nabidnutymi smluvnimi podminkami, které mu obchodni
zastupce nabidnul na zakladé ovéreni uvéruschopnosti, by mohla spoleCnost zvazit moznost

nabidnuti procentualni slevy z celkové castky.

Prvnim moZnosti by mohlo byt navrhnuti malé slevy novym zakaznik{im, ktefi u spolec¢nosti
jeSté zadny uvér v minulosti necerpali. Tento krok by mohl spole¢nost PF odliSit od ostatnich a mohl

by zajistit vétsi mnozstvi novych zakaznik.

V piipadé stalych klientl, ktefi neméli v minulosti problém se spldcenim a nesouhlasi
s aktualni nabidkou na ¢erpani nového spotrebitelského ivéru, by bylo dobré vytvorit pravidla, ktera
by umoznila obchodnim zastupciim nabidnout procentudlni slevu jiz ovéfenému zakaznikovi, diky

které by klient mohl zménit ndzor a finance by nakonec vyuzil.

5.1.4 Chyby dat interniho systému

Aktualné spolecnost nabizi klientim moZnost prehledu splatek jen v papirové podobé, kdy
kazdou vybranou splatku zapisuje obchodni zastupce. V ptipadé, Ze zakaznik, ktery ma standardné
dle smlouvy hradit v hotovosti, ale posle ji na bankovni iCet, nema od této platby potvrzeni ze strany

Provident Financial.

Jednoduchym fesSenim by byl jiz zminovany zakaznicky portal na webovych strankach
spolecnosti, kde by méli zakaznici prehled o svych platbach, o celkové Castce k doplaceni uvéru a
moznosti Cerpani splatkovych prazdnin. Do zakaznického portalu by se po uhrazeni splatky a
zaznacCeni obchodnim zastupcem do své aplikace propisovaly platby, které probéhly na avérech
zakaznika. Klient by mohl mit také pristup i k aktudlnim nabidkam pro Cerpani dalsich financi.
Pomoci tohoto zakaznického portalu by se taky sniZzila vytizenost zakaznické linky, kde znacna cast

zakazniki vold pravidelné pro ovéieni platby ¢i s otazkou na celkovou ¢astku k doplaceni uvéru.
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Portal je v soucasné dobé ve vyvoji a pevné spjat s datem spusténi EET pro nebankovni sektor, které

bylo odloZeno.

5.1.5 Nespravné telefonni Cislo

JelikoZ kazdé oddéleni pracuje s jinym informacénim systémem a jak jiz bylo zminéno, tyto
systémy spolu ne vzdy spolupracuji, v kazdém systému mize byt uloZené jiné kontaktni ¢islo na
zakaznika. Nejaktualnéjsi telefonni ¢islo maji vZdy osoby, které se se zdkazniky pravidelné stykaji a
témi jsou tedy obchodni zastupci. K jejich systému, kde maji vSechny informace o zadkaznikovi, ale
operatofri ze zdkaznického centra nemaji ptistup.

7 vrs

Mtze se stat, Ze obchodni zastupci zapomenou uvést nové telefonni ¢islo na zakaznika i do
systému kontaktniho centra, proto tedy neni mozné zakaznika delsi dobu kontaktovat a domluvit se
s nim na splaceni uvéru. V tomto pripadé by rozhodné pomohlo zavedeni sytému, ke kterému budou

mit pristup vSichni zaméstnanci spolecnosti a informace o klientech budou aktualnéjsi.

5.2 ZAVEDENIi NOVEHO INFORMACNIHO SYSTEMU

Jak bylo ziejmé z analyzy, spole¢nost by pomohlo zavedeni nového informac¢niho systému,
ktery bude zahrnovat vSechny informace o Kklientech, jejich uvérech a dalSich dat potiebnych

k vykonavani kvalitni prace.

Podminkou na novy informacni systém je mit moZnost nahliZet do informaci podanych
vSemi osobami, které jsou s klientem v kontaktu. Naptiklad pri predani pohledavky na oddéleni
vymahdani pohledavek pak budou mit operatofi moznost nahliZet do vSech téchto informaci v ramci

jednoho IS.

Dle vyzkumné ¢asti a provedenych rozhovorl s operatory a manazery byly definovany

nasledujici pozadavky na novy informacni systém:

spojeni vSech informacnich systémili do jednoho se vSemi aktudlné uloZenymi
informacemi o klientech,

—  moznost filtrovani informaci o zdkaznika podle oddéleni (Servis, sales, CCU, CVP, 0Z),
— ukladani informaci na zabezpeceny cloud,

—  moZnost ptistupu na tabletu ¢i mobilnim telefonu,

—  rychlad doba ptechodu na novy IS,

—  zaSkoleni zaméstnanci pie prechodem na novy IS.

5.2.1 Varianty systému

Dle prizkumu trhu byly vybrany online systémy, které by bylo mozné vyuzit jako nahradu

aktualnich systémd, které spolu nesynchronizuji informace.
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5.2.1.1 FLOWii

Prvnim systémem je Flowii, ktery je kompletné v ceském jazyce, jelikoz byl vytvoren na
Slovensku. Flowii nabizi CRM software pro kontakt se zakazniky, kde je viditelna a piehledna historie

kontaktq, které probéhly se zakaznikem (Flowii, 2020).

Waechny telefonaty, dkoly,

Novy partner dokadly tkajici se partnera na Vyuzi rychlé menu - x
Jjedné kan@ usporadany 2adej telefond, dkol,
e 2akdzhy, nabidky ...
m Kontakini osoby ~ Adresy Uity asplatnost Historie akiivi O prcei
Mazev Typ parnera -9
Fakuraéni G0 Rozdélsi
amresa partnery do typd
o & podtypik
Slovensid republika 1E DPH Definyj adpovédnéha

zaméstnance, Mery se

stard o partnera.
Pozndmka

Odpovédny  (Nephiadiend) -

Jmenavey G
Pokud patiebujes partnerovi
nadefinovat dali vlastnosti,
vyudij tzv. jmenavky. Pfidej si

oK Zng je kolik potfebujes.

Obr. ¢. 12: Novy partner (Flowii, 2020)

Diky moZnosti Organizace ikoli je moZné systém pouzivat pro administrativni oddéleni, kde
budou mit k dispozici piehledny seznam tkoli. Ukoly je mozné tfidit podle zaméstnance, ktery jej
ma zpracovavat ¢i dle nazvu akce. V samostatnych tkolech je moznost ukladani komunikace, ktera
probiha mezi zaméstnanci a zakazniky za ucelem vyieSeni urcité situace. Je mozné vkladat i prilohy

jako naptiklad smlouvy ¢i jiné dokumenty zasilané zakazniktm (Flowii, 2020).

Hiavni Detaily Komunikace Skut. trvani Prilohy

Priorita 1

Termin 31.1.2015 B

Predpokl. trvani 100,00 hod

Heodnota 100,00

Partner Odbératel 1 - & Rozdél si tkol na vice

stiediseki s

Zakézka Nepfidélené - Q prisluénymi procenty

Stfedisko X Stfedisko &1 - | 30.00 %
X Sffedisko &.2 ~ 70,00 %

Zbjva rozdélit 0,00 %

Pfidej stfedisko

Obr. ¢. 13: Organizace tikolii (Flowii, 2020)

Flowii nabizi také rozesilani emailt zdkaznikiim. Soucasti programu je také chat, kde je

mozné FeSit obchodni zalezitosti s kolegy a nadrizenymi (Flowii, 2020).

Program fesi také interni procesy a to napriklad dochazkovy systém. Diky aplikaci Flowii

napriklad v tabletu ¢i telefonu je mozné zaevidovat pithod a odchod ze zaméstnani, nabizi ale také
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moznosti sluzebni cesty ¢i dovolené. Diky jednomu kliknuti je mozné vytvorit PDF soubor, ktery

slouzi jako podklad pro mzdovou ucetni (Flowii, 2020).

Rozpis pracovni doby - listopad 2014

Firma s.r.o.
Listopad 2014, pracovni dny: 20, svatky: 0
Trvéni / hod. + ol L
10 11 12 13 14 15 16 17 18 1% 20
003 Berka Ivan Saldo: + 10,12 hod. Fond prac. dasu: 160 hod. Placeny Zas spolu: 170,12 hod, z toho produktival: 146,12 hod
W préci 133,13 hod. B35 B3 84 7 o%w @ 78 5% %83 832 &5
Shusbni cests 13 hod. 13
Dovolend 24hod. (3d) 8 8 8
001 Veseld Janka Saido: - 0,18 hod. Fond prac. £asu: 160 hod. Placeny £as spolu: 159,62 hod. ztoho produktivni: 156,52 hod.
V prici 156,21 hod. 94 712 395 &7 617 777 643 867 933 7,78 805 73 815 802 593
ShuZsongé 0,72 hod. 0,72
Lékai 2,9 had. 18 103

Obr. ¢. 14: Rozpis pracovni doby (Flowii, 2020)

Janka Vesela x
Obéd Odchod ® 15:13:13
/_f" - —
‘ L stieda
| pfislusnou volbu. SluZebni cesta Soukromé
\ 29.10. 2014
LT 3 ST R Placeny ¢as dnes
ékaf oprovod k [ékafi ovolend 4:45 -
Prescasy nebo chybéjici
) Celkové saldo 3 hodiny od vzniku prac.
PN 0OCR Pracovni volno \| tvazku do véerejsiho dne.

Obr. ¢. 15: Evidence prichodii (Flowii, 2020)

Program také nabizi moZzZnosti omezeni ptistupovych prav, kdy je mozné nastavit, jaké

informace jsou zaméstnanctim k dispozici a co vidi naptiklad majitel firmy (Flowii, 2020).

Diky cloudovému reSeni je moZné se do FLOWIii ptihlasit kdekoli, at’ uzZ v zaméstnani nebo
pri praci z domova. Spole¢nost nabizi i zdkaznickou podporu a spravu a aktualizace softwaru, neni
tedy potreba specialné zaskolené zaméstnance na této pozici. Aktualizace informaci v systému
probiha na zakladé nastavenych interval(, kdy nejkratsi, ktery je mozné nastavit, je 15 minut (Flowii,

2020).

Na webovych strankach je k dispozici online manual, diky kterému je mozné nastudovat
funkcionality aplikace jesté pred nakupem ¢i pred zavedenim do provozu. V pripadé potreby je
mo%né zajistit i $koleni p¥imo od vyvojait, kdy cena za 1 hodinu $koleni je 1299 K¢&. Skoleni je moZné
provést bud primo v podniku nebo u poskytovatele sluzeb v Praze nebo v Novych Zamcich na

Slovensku. Skoleni je mozné absolvovat na:

a) Zaciname s FLOWii - ivodni Skoleni pro nové zakazniky
b) CRM - obchod, tkoly a organizace udalosti,

¢) Rizeni zakazek a projekti,
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d) Fakturace a finance (Flowii, 2020).

Cena pro vechny mozné moduly $koleni je jednotnd a to 1299 K¢ za hodinu. Rizeni zakazek
a projektid a fakturace a finance je mozné zaskolit jen na Slovensku. Zbylé dva moduly skoleni je

mozné provést i u zdkaznika (Flowii, 2020).

Systém je mozné vyuzit na 30 dni zdarma, kdy je mozné si nastavit, jaké funkcionality bude

chtit spolecnost vyuzivat, a dle toho se bude odvijet cena za produkt. V nabidce jsou tedy 2 moZnosti:

a) Flexi- moZnost vybrat si, jaké funkcionality bude chtit spole¢nost pouzivat, dle toho se
odviji mési¢ni cena,
b) Premium - jedna se o kompletni balicek vSech nabizenych sluzeb za 459 K¢/ mésic za

jednoho uzivatele (Flowii, 2020).

Moznosti nakupu jsou dle poctu uzivatell. Pfi implementaci do vétsi spolecnosti s velkym
mnoZstvim zaméstnancl je mozné si na webovych strankach zazadat o individualni nabidku. Je
nabizena i sleva dle poctu zaplacenych mésicti. Napriklad pri nakupu licence na 12 mésicti je mozné

ziskat slevu az 15% (Flowii, 2020).

5.2.1.2 Millenium

CRM software Millenium se zamétuje na poskytovani CRM reSeni ve finan¢nim sektoru. Je
pouzivan nékolika bankovnimi spole¢nostmi jako napiiklad Komeréni bankou, Ceskomoravskou
stavebni spotitelnou, CSOB a velkym mnozstvim jinych spole¢nosti v Ceské a Slovenské republice

(Millenium, 2020).

Diky tomuto systému je mozné tesit prodejni procesy, kdy maji obchodnici online ¢i offline
ptistup k informacim o zdkaznikovi, celou jeho komunika¢ni historii a socidlni a demografické tidaje.
Diky ptistupu pres tablet ¢i mobilni telefon ma obchodnik moZnost pristupu témér kdekoli. CRM
systém nabizi také schvalovani obchodnich procesti a vkladani smluvi dokumentace. V ramci
managementu obchodnich prileZitosti jsou k dispozici reporty prodeje dle riznych kritérii ¢i

evidence potencionalnich zakaznikd (Millenium, 2020).

A

Marketingova Cast systému nabizi hromadné oslovovani klienti pres email, SMS ¢i telefonni
hovor. Je mozZné sbirat a ukladat leady z webovych formulaii ¢i jinych zprostredkovatelskych
stranek. Nabizi také mozZnost ziskavani zpétné vazby od zakazniki pomoci vytvoreni kratkych

dotaznikd (Millenium, 2020).

V ramci zakaznického servisu nabizi tzv. 360-stupiiovy pohled na klienta, diky kterému jsou
vSechny dostupné informace o klientovi na jednom misté. Jedna se tedy o zakladni informace o
Kklientovi, ¢erpani produkti ¢i sluzeb a s tim spojena smluvni dokumentace. Umoziiuje také rizeni

podnéti a zadosti (Millenium, 2020).
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Dalsi z funkci je interni komunikacni systém, ktery umozni zefektivnéni interni komunikace,
kanal pro komunikaci se zakazniky a kvalitnéjsi ziskavani informaci o déni ve firmé (Millenium,

2020).

Diky Loan Processing System je mozné Fidit a automatizovat priibéh zadosti o novy
spotiebitelsky uvér. Dobu na zpracovani zadosti je mozné zkratit az o 60%, je k dispozici aktualni
ptehled o novych a rozpracovanych zadostech o uvér. Diky zvyseni efektivity dochazi k ¢asovym a

persondlnim usporam (Millenium, 2020).

Millenium nabizi i ndvrh individualni webové aplikace ¢i webového portalu na zakladé
definovanych pozadavki zakaznika. Soucasti vyvoje je i import existujicich dat do nového systému,

zaSkoleni zaméstnanct a implementace aplikace (Millenium, 2020).

Z divodu individualniho pristupu kazdého CRM software spolecnost Millenium neuvadi na
svych webovych strankach cenu za jednotlivé moduly ¢i cenu kompletniho systému (Millenium,

2020).

5.2.1.3 Freshworks

Freshsales nabizi efektivni zpracovavani leadd, at uz byly vytvoreny pres telefonickou
komunikaci se zakaznikem Ci pfes webové formulare. Umoziiuje také prevedeni emailovych zadosti
do systému. Na zakladé vlozenych informaci je mozné vidét o zdkaznikovi vSechna jeho uloZena data
a na zakladé téchto dat se zakaznikem dale komunikovat. Informace jsou uloZené chronologicky a
umi zpracovavat informace z emailu, telefonickych hovort ¢i pres osobni schiizky. V systému je

mozné také nastavit, kdo bude mit ptistup do riznych drovni (Freshworks, 2020).

Diky moznosti spojeni systému s bankou je mozné vidét aktualni pripisy splatek klientd ¢i

naopak vyplaceni ivéru na bankovni ticet klienta (Freshworks, 2020).

Jane Sampleton O ema Lot v g i @ »

Convert this lead into a contact?

[ Add task

w  Sales Manager « Widgetzio
NOTES

{ o Jane Sampleton @ © ©
<

il Lead stage changed: & c & Last contacted: & days ag

D BT BT T

RECENT CONVERSATIONS

2 sane sampletoncjanesampletonig Re: POC for
) Hello Rubika

1 POSSIBLE DUPLICATE

Taylor Hansen<taylor@dnm com> POC for technical assistance  Odened

Hello Jana, We're thriled 10 have you 0n board and we ook forward. e

Obr. ¢. 16: Karta klienta (Freshworks, 2020)
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CRM software Freshsales nabizi také moZnost zabudovaného telefonu piimo v systému.
Jedna se o jednoduchou funkci, ktera nabizi okamzité vytoceni telefonniho ¢isla zdkaznika dle
informaci uloZenych v systému. Freshcalls nabizi i moznosti evidenci zmeskanych hovori a

provedenych hovort v minulosti (Freshworks, 2020).

Recent Calls  ~

&

Sandra Bullock

=
Tracy May

Tara Knightley

This list of Recent calls help

Hugh Jackman

you view the agents who last
spoke to the caller.

Obr. ¢ 17: Moznosti voldni (Freshworks, 2020).

Vyuzitim Freshchat by bylo moZzna online komunikace se zakazniky z riznych
komunikacnich platforem. Jednd se o unikatni software, ktery exportuje zpravy od zakaznikl
z nékolika platforem do jedné a je mozné zakaznikiim odpovidat na jejich dotazy, které se casto
opakuji, pomoci automatizované zpravy na zakladé rozeznani dotazu. Freshchat nabizi také moZnost
cilenych zprav na zakaznika dle jeho predchoziho chovani na webovych strankach (Freshworks,

2020).

Train your bot
e © New Answer

FREQUENTLY ASKED QUESTIONS (4) Sort by Priority

Unanswered

What are the benefits that come with The Store’s prime membership? >

Asked 32 times last woek

Improve covwrage

What payment options will the delivery executive accept?

2 alternative questions New!

Underperfarming

My order arrived in a tampered state. How can | exchange it?

Obr. ¢. 18: Automaticke odpovédi (Freshworks, 2020)
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Platformy, ze kterych je mozZné exportovat zpravy do Freshchatu jsou:

—  Whatsapp pro firmy,

—  Apple chat pro firmy,

— Facebook Messenger,

—  dotazy z webovych stranek,
—  kanal Line,

—  zpravy z firemni aplikace (Freshworks, 2020).

e

Obr. ¢. 19: Platformy na sbér zprdv od klientii (Freshworks, 2020).

V nasledujicich kapitolach je vypracovan Lewinlv model s fizemi na pripravu nového IS,
zodpovédné osoby a sily vyvolavajici proces zmény. Nasleduje metoda RIPRAN, ktera identifikuje
mozna rizika pri prechodu na novy IS a moznosti, jak jim predejit. Posledni ¢ast se zabyva dobou
trvani prechodu na novy IS a to metodou PERT, ktera uvadi kroky pii prechodu, dobu ptechodu a

kritickou cestu.

5.2.2 Lewinuv model

Jako dalsi analyza je LewinGv model, ktery pomaha pti zméné v organizaci. Budou popsany
hlavni fize toto modelu, kdy se jedna o faze rozmrazeni, intervence a fixace. Dale budou
identifikovany intervencnich oblasti, agent zmény, sponzor zmény advokat zmeény a sily vyvolavajici

proces zmény.

74



5.2.2.1 Kroky Lewinova modelu
Faze rozmrazeni

Cilem zavedeni zmény je zrusSeni stavajicich CRM reSeni a zavedeni nového, ktery bude plné
synchronizovatelny na vsech zafizenich, na vSech pobockach a v kontaktnim zakaznickém centru.
Tuto zménu je potieba dikladné promyslet hlavné z diivodu vysokych nakladid. Bude se jednat o
Uplné novy systém, ktery bude vytvoren na zakazku. Pfed zadadnim je nutné zjistit, zda je firma na
zménu dostate¢né pripravena, a to zda ma dostate¢nou kvalitu vybaveni pro nainstalovani nového
programu. Pokud by to tak nebylo, ndklady by se jeSté zvysily za ndkup nového zarizenf a zmény by
se jiz nemusela nevyplatit. Dal$im dtleZitym bodem ptred prechodem na novy systém je zalohovani
dat zakaznik, aby nedoslo k jeji ztraté. Také je dllezité provést diikladné zaskoleni zaméstnanc,

aby védéli, jak s novym programem pracovat a aby nedochazelo k zneefektivnéni procesi.
Faze zmény

Ve fazi zmény dochazi jiz p¥i zahajeni zmény, kdy se ptripravuje finan¢ni zhodnoceni zmény
systému. Dochazi také ke Skoleni zameéstnanci a samostatny proces prechodu na novy informacni
systém a import zalohovanych dat. Soucasti této faze je i testovani nového systému, ktery musi pri

finalnim zavedeni bez problémi fungovat. Tato faze je detailné popsana pomoci metody PERT.
Faze zmrazeni

Z divodu zavedeni nového informacniho systému napri¢ celé firmy bude jednoznacné
zefektivnéni prace vSech zaméstnanct. Bude zruSeno podvojné vkladani novych informaci, coz

v

vyrazneé snizi dobu zmény informaci v systému.

5.2.2.2 Identifikace intervencnich oblasti

vrsvs

Zména se z nejvetsi Casti tyka oddéleni IT, ktefi budou muset vytvorit nové pracovni postupy
pro praci s novym systémem a také musi projit kvalitnim a dikladnym zaskolenim, aby mohli
poskytovat kvalitni IT podporu. Zména se ale bude tykat vSech zameéstnanct, jelikoZ se staré systémy

budou rusit a dojde k okamZitému prechodu na systém novy.

5.2.2.3  Osoby piisobici v procesu zmény
Agent zmény

Agent zmény by byl reditel divize pro IT, ktery by komunikoval s externi dodavajici firmou.
Agent zmény bude zodpovédny za planovani zmény, jejich realizaci, udrzovani a zavérecné
vyhodnoceni celého procesu zmény. Hlavnim ukolem agenta zmény bude presna identifikace

poZadavkil na novy systém a jeji interpretace zhotoviteli nového informacniho systému.
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Sponzor zmény

Sponzorem zmény bude skupina International Personal Finance (IPF), pod kterou

spolec¢nost Provident Financial s.r.o. spada.
Advokat zmény

Advokati zmény by v tomto piipadé byli vSichni zaméstnanci, ktefi prispivaji a podporuji
piechod na novy CRM software. Zaméstnanci, ktef{ se systémem pracuji, jsou dileziti hlavné pro
agenta zmeény, ktery pravé od nich ziskava informace, jak by bylo mozné systém vylepsit a ¢im by
bylo mozné zefektivnit jejich praci. Zameéstnanci ale nemaji pravomoc a finance, aby se stali agenty

zmény.
5.2.2.4  Sily vyvoldvajici proces zmény

Z predchozich analyz, a to hlavné ze silnych a slabych stranek spolec¢nosti vyplyva, Ze firmé
by prospéla zména v informacnim systému. Jeden z hlavnich diivodl je uplnost a presnost vsech

zpracovavanych informaci o zakaznikovi.

DalSimi silami plsobici pro zménu je vysoké zefektivnéni prace a rozsireni ziskavani
informaci ze systému jednotlivymi zaméstnanci. Spole¢nost se rozhodla pro zavedeni zmény také z
diivodu zastaralého systému, ktery vyzaduje vysoké naklady na provoz a pri zméné casti systému

dlouhou prodlevu od zadani po implementaci.

Hlavni sily plisobici proti procesu zmény jsou vysoké naklady jak na novy systém, tak na
zaSkoleni zaméstnanct. Dal$im diivodem, ktery by mohl branit zméné je rozsahlost nového systému,

jeji rozsahlé specifikace a potieby. Diilezita bude piesné interpretace zadani zhotoviteli.

5.2.3 Metoda RIPRAN

Pokud se spolecnost rozhodne o vytvoreni individualniho CRM systému, je potieba
identifikovat mozna rizika, kterd mohou nastat v dobé zadani nového projektu a prechodu na novy
IS. V ramci metody RIPRAN budou tato rizika identifikovina a ohodnocena podle jejich

pravdépodobnosti, dopadu a hodnoty rizika. Ke kazdému riziku je uveden piiklad opatfeni.

Rizika pro proces zarazeni nového informacniho systému jsou nasledujici:

— nepochopeni pozadavkil na novy systém,

— nedostatecna kvalita zatrizeni pro podporu nového systému,

—  vysoké naklady na novy systém,

— nemozZnost nainstalovat program na jiné zarizeni,

— nemoznost prevadéni informaci do jinych aplikaci (zpravy, emaily),

— doba prechodu nebude dodrzena,
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— dlouha doba prechodu,

— nedostate¢né zaskoleni zaméstnancd,

— nedostatec¢na droveii IT podpory,

—  vysoké naklady na Skoleni,

—  ztrata dat zakazniky,

—  chybné prevedena data zakaznikd,

— nesynchronizovany systém,

— nutnost ziskani novych pristupd,

— nutné Casté aktualizace,

— nefungujici systém,

—  slozitost systému,

—  kolaps systému,

— nemoznost zaméstnanct vykonavat svou praci,

— neukladani nové vlozenych informaci.

Vysokym rizikem pti pfechodu na novy informacni systém firmy je v prvni fadé nepochopeni
zadani na novy systém. Kdyby k tomuto doslo, byly by zbyte¢né vynaloZeny finané¢ni prostredky pro
systém, ktery by nespliioval poZadavky na zménu. S timto je spojena i nedostatec¢na kvalita zatizeni,

na které je pozadovano novy systém zavést. Je Zadano, aby byl systém mozny spustit na stolnim

pocitaci, notebooku, tabletu ¢i mobilnim telefonu.

Dal$imi moznymi riziky je, Ze doba na vytvoreni nového systému nebude dodrzena a tim
bude cely prechod prodlouzen. Miize také nastat chyba pii prechodu a tim by doslo k odstavce sluzeb

a tim padem i k moznému nezadani novych informaci.

Zaméstnanci, ktefi budou s novym systémem pracovat, musi byt pred zavedenim kvalitné
proskoleni. JelikoZ se na systém nebude piechazet postupné ale najednou je potieba, aby vSichni
védéli, jak spravné zadavat informace a kde pottebné informace ziskaji. S tim souvisi i zaskoleni pro

podporu tohoto systému.

V ramci prechodu na novy systém miiZe nastat nékolik kritickych situaci, které by tento
ptechod zkomplikovaly. Jednim z mozZnych rizik je, Ze se zaméstnanec nebude moci ptihlasit pod
svymi prihlaSovacimi tidaji a bude si muset Zadat o nové, coz je v nékterych pripadech dlouhy proces.
Dale se mize jednat o situaci, Ze se nékteré informace o zakaznicich ztrati nebo nedojde k jejich
presunu. Mize dojit také k tomu, Ze i v ramci nového systému nebudou data zakaznika
synchronizovana na vSech zarizenich, jak bylo pozadovano. Je také nutné, aby informace z interniho
systému bylo mozné prevadét do jinych aplikaci, jako napriklad pokud zaméstnanec klikne na

telefonni Cislo, aby ho to presmérovalo na moznosti odeslani SMS zpravy nebo hovoru.
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Pokud bude systém prilis slozity, tak se efektivnost zaméstnancl vyrazné snizi. Je potieba,
aby byl systém srozumitelny i pro nové zaméstnance, aby nedochazelo ke zbyte¢né dlouhému skoleni
a pripadnému doskolovani stavajicich zaméstnancli, coz by vyrazné zvysilo ndklady a sniZilo
efektivitu. V ramci prechodu miiZe dojit i k tomu, Ze systém nebude fungovat nebo Ze dojde k
celkovému kolapsu. Pokud by k této situaci doslo, nebylo by mozné ani ukladat nové informace o
zakaznicich. MizZe také nastat situace, kdy budou potrebné ¢asté aktualizace na vylepSeni zjisténych

chyb.

5.2.3.1 Ohodnoceni rizik

Vysvétleni zkratek v nasledujici tabulce:

Riziko popis urcitého rizika

Scénar pravdépodobny scénar, pokud riziko nastane

P pravdépodobnost urcitého rizika

DR dopad urcitého rizika

HR hodnota rizika (=P*DR)

Opatfreni mozné opatieni pro sniZeni pravdépodobnosti dopadu

NP nova hodnota pravdépodobnosti rizika po aplikaci oSetfeni
NDR nova hodnota dopadu rizika po aplikaci oSetieni

NHR nova hodnota rizika po aplikaci opatieni

78



Tab. ¢. 18: RIPRAN hodnocent rizik (vlastni zpracovdni)

Oznacenf Riziko P DR HR Opatreni NP [NDR | NHR
1 Nepochopeni pozadavki 2 5 10 Zadani presnych specifikaci na projekt 1 4 4
Nedostatecnd kv‘:j\hta zrizen’ pro podporu 2 3 6 Kontrola minimélnich poZadavki na novy systém 1 2 2
2 nového systému
3 Vysoké naklady na novy systém 3 3 9 Zadani presného rozpoctu na projekt 2 3 6
Nemoznost namsta.\loyat program na tablet, 2 5 10 Specifikovat potiebu v zadani projektu 1 3 3
4 mobilni telefon
Nemoznost prevadepl m,formac1 do jinych 2 3 6 Propojeni vSech aplikaci s novym systémem 1 3 3
aplikaci
Doba ptechodu nebude dodrzena 3 4 12 Jasna specifikace doby prechodu 2 3 6
Dlouha doba prechodu 3 5 15 Prechod na novy systém pres noc nebo v dobé svatka 1 2
Nedostatecné zaskoleni zaméstnanci 4 5 Skoleni provadét s E)I‘Gd?tlhem S moznosti prace ve 2 3 6
8 zkuSebnim provozu
Nedostate¢na trovet IT podpory 4 5 Opakované skoleni s pred§t1hem s vyvojari nového 2 3 9
9 systému

10 Vysoké naklady na skoleni 3 2 6 Jednorazové kvalitni Skoleni 2 2 4
11 Ztrata dat zakaznikd 2 5 10 Zalohovani dat na externi server 1 3 3
12 Chybné prevedena data zakaznikt 3 5 15 Kontrola a zalohovani dat 2 3 6
13 Nesynchronizovany systém 3 5 15 ZkuSebni provoz pro zajisténi synchronizace informaci 2 3 6
14 Nutnost ziskani novych pristupi 2 1 Predcasné pridéleni novych pristupovych kada 1 1 1
15 Nutné casté aktualizace 3 3 9 ZkusSebni provoz pro zjistény moznych chyb v systému 1 3 3
16 Nefungujici systém 2 5 10 ZkuSebni provoz 1 4 4
17 Slozitost systému 2 4 8 Presné specifikace pro sloZitost systému 1 3 3
18 Kolaps systému 2 5 10 Aktualizace systému 1 5 5
NemoZnost zaméstnancii vykonavatsvou |, | 5 | qg Zkugebni provoz, kvalitni zagkoleni 1| 4| 4

19 praci
20 Neukladani nové vlozenych informaci 2 5 10 Aktualizace systému idealné po zkuSebnim provozu 2 3 6
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5.2.3.2  Mapa rizik a pavucinovy graf

V nasledujicim grafu je zobrazena mapa rizik, kdy vidét hodnoty rizik pred zavedenim
potfebnych opatfeni. Rizikim objevujicim se v horni Casti tabulky je dilezité vénovat vétsi
pozornost a zavadét opatieni jeSté pred zahajenim procesu. Jedna se o rizika, kdy hodnota dopadu

je rovna hodnoté 5.

Mapa rizik

R1, R4, R11, R16,

5
& (15 Rio, R20 & R7,R12,R13 & R8,R9
4 & R17 & Rre
(1]
£
T3 & R2,R5 & R3,R15
o
o
o
’ & R10
1 € R14
1 2 . , .

Pravdépodobnost rizika

Graf ¢ 1: Mapa rizik (vlastni zpracovdni)

Na grafu ¢.2 je graficky zobrazeno, jaké byly hodnoty pied zavedenim opatieni (modra

pavucina) a po zavedeni uvedenych opatreni (Cervena pavucina). Hodnoty rizika jsou po zavedeni

svvs

minimalizaci rizika.

Pavucinovy graf pred a po zavedeni opatieni

T
18 “‘]. >
o NS
TR

Hodnota rizika pred
zménou

Hodnota rizika po
7 zméné

11

Graf ¢. 2: Pavucinovy graf pred a po zavedeni opatieni (vlastni zpracovdni)
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5.2.4 Metoda PERT

V pripadé se se spolecnost rozhodne pro vybér individualné vytvoreného IS, je nutné
stanovit dobu ptrechodu. Pro vypocet doby trvani prechodu na novy IS byla zvolena metoda PERT,
kterd upresni ¢asovy a obsahovy harmonogram. Piechod je rozplanovan po konkrétnich ¢innostech
a odhadem jejich doby trvani, metoda PERT umozni pribliZeni procesu zmény, aby nenastaly zdvazné

komplikace v pribéhu projektu.

Pro proces zavedeni nového informacniho systému bylo definovano 20 ¢innosti, které jsou
popsané v tabulce ¢. 21. VSem c¢innostem byly prifazeny vztahy k navazujicim ¢innostem a také
definovany dny, po které by mohly ¢innosti trvat a to vZdy z optimistického (a), pesimistického (b)
a nejpravdépodobnéjsiho (m) hlediska. Z téchto odhadt vysel pomoci vzorce pro PERT (a+4,+n)/6

vysledek, ktery je zobrazeny ve sloupci t (ij) a zobrazuje o¢ekavanou dobu trvani ¢innosti.

Tab. ¢ 19: Seznam cinnosti pri zavedeni nového (vlastni zpracovdni)

Udaje o postoupnosti trvani projektu
Oznaceni . .. . Piedchazejici
cinnosti Popis cinnosti cinnost
A Analyza souc¢asného stavu /
B Stanoveni cile nového projektu A
C Vytvoreni planu projektu B
D Prizkum dodavateld C
E Finanéni zhodnoceni D
F Vybér dodavatele E
G Konzultace s dodavatelem E
H Zajisténi minimalnich pozadavki na pristroje F, G
I Navrh obsahu a vzhledu H
] Schvaleni obsahu a vzhledu I
K Vytvoreni systému ]
L Testovani systému K
M Oprava chyb v systému L
N Sepsani postupli pro praci se systémem M
(0} Skoleni IT podpory K,N
P Skoleni zaméstnanci K, N
Q ZkusSebni provoz (0N
R Oprava chyb zjiSténych ve zkuSebnim provozu Q
S Spusténi systému R
T Analyza systému v provozu S
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Z hodnot z tabulky byly vypocitany statistické ukazatele rozptylu a smérodatné odchylky. V
navaznosti na toto byly stanoveny hodnoty zacatku pripustného (ZP). Za¢atku mozného (ZM), dale

hodnoty konce pripustného (KP) a konce mozného (KM).

Z téchto hodnot jsou nasledné urceny rezervy projektu, diky nizZ je urCena kriticka cesta,
ktera je uvedena pomoci uzlového diagramu. Kriticka cesta trva 168 dni a prochdaz{ pres ¢innosti AB-
C-D-E-G-H-I-J-K-L-M-N-0-Q-R-S-T. Kritickd cesta je v uzlovém diagramu zobrazena cervenymi

Sipkami. Vysvétlivky pro nasledujici tabulku:

a optimisticky odhad trvani ¢innosti (nejkratsi)

b pesimisticky odhad trvani ¢innosti (nejdelsi)

m normalni odhad trvani ¢innosti (nejpravdépodobnéjsi)
t(ij) oc¢ekavana doba Cinnosti

c2 rozptyl trvani ¢innosti

M zacatek mozny

KM konec mozny

yAY zacatek pripustny

KP konec pripustny

RC celkové rezervy
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Tab. ¢ 20:

Tabulka PERT (vlastni zpracovdni)

’ Statistické Terminy zahajeni a ukonceni
Udaje o postoupnosti trvani projektu Doba trvani (dny) ukazovatele c¢innosti
Oznadeni|Popis ¢innosti Predchozi a m b t(ij) c2 c M KM 7P KP RC
A Analyza soucasného stavu / 2 3 4 3 0,111 0,333 0 3 0 3 0
B Stanoveni cile nového projektu A 1 2 3 2 0,111 0,333 3 3 0
C Vytvoteni planu projektu B 3 4 5 4 0,111 0,333 9 9 0
D Pruzkum dodavateld C 5 6 7 6 0,111 0,333 9 15 9 15 0
E Finan¢ni zhodnoceni D 1 2 3 2 0,111 0,333 15 17 15 17 0
F Vybér dodavatele E 1 2 3 2 0,111 0,333 17 19 19 21 2
G Konzultace s dodavatelem E 3 4 5 4 0,111 0,333 17 21 17 21 0
Zajisténi minimalnich pozadavki na
H Fistroje F, G 5 6 13 1,778 1,333 21 28 21 28 0
I Navrh obsahu a vzhledu H 4 4 0,111 0,333 28 32 28 32 0
] Schvaleni obsahu a vzhledu I 1 3 0,111 0,333 32 34 32 34 0
K Vytvoreni systému | 50 51 58 52 1,778 1,333 34 86 34 86 0
L Testovani systému K 11 12 13 12 0,111 0,333 86 98 86 98 0
M |Oprava chyb v systému L 11 12 13 12 0,111 0,333 98 110 98 110 0
N Sepsani postupli pro praci se systémem M 7 8 15 9 1,778 1,333 110 | 119 | 110 | 119 0
0  Skoleni IT podpory K, N 10 12 26 14 7,111 2,667 119 | 133 | 119 | 133 0
P Skoleni zaméstnanci K, N 1 2 3 2 0,111 0,333 119 121 131 133 12
Q ZkuSebni provoz o,p 15 18 21 18 1 1 133 151 | 133 | 151 0
Oprava chyb zjisténych ve zkusebnim
R rovozu Q 5 8 11 8 1 1 151 159 151 159
Spusténi systému R 1 0,111 0,333 159 | 161 | 159 | 161
Analyza systému v provozu S 5 7 9 7 0,444 0,667 161 168 | 161 | 168
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Obr. ¢. 20: Uzlovy diagram (vlastni zpracovdni)
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6 FINANCNi ZHODNOCENI

Pfechod na novy informacni systém je finan¢né naroc¢ny a orientacni kalkulace zavisi prevazné na

nabidkach od spolecnosti, které se prihlasi do konkurzu.

Celkovy prehled nakladli na novy informacni systém pro spolecnost Provident Financial s.r.o. je
rozdélen na nékolik dil¢ich ¢asti. Hlavnim slozkou nakladi je mési¢ni pronajem /ndkup nového CRM feSeni

a druhou ¢ast nakladi tvoii jednorazové naklady na zaskoleni zaméstnanct.

JelikoZ se pti zac¢atku pirechodu definovalo, Ze aktudlni stolni pocitace, notebooky, tablety a firemni
telefony se ménit nebudou a musi spliiovat minimalni pozadavky na novy systém, nenf nutné pocitat s

naklady na porizeni novych zarizeni.

V pripadé, Ze by se spolecnost rozhodla, Ze vyuzije vytvoreni individualniho nového CRM reseni dle
svych zvolenych pozadavki, je nutné provést komplexni priizkum spolecnosti nabizejici tuto moznost. Na
zakladé definovani pozadavki je mozné oslovit spolecnosti, které toto nabizeji (napft. Millenium) a zazadat

si o presnou kalkulaci ndkladdi na novy systém.

Pokud si spolecnost zvoli CRM reSeni, které nabizi spolecnost Flowii je dle pristupné kalkulace na
strankach Flowii.cz je cena mési¢niho pronajmu pro 80 uzivatelti 33 048 K¢. Jedna se o orientac¢ni kalkulaci,
jelikoZ spole¢nost nabizi nabidku na miru pfi ndkupu kompletniho fesSeni pro vice nez 10 uZzivatell (Flowii,

2020).

Zaskoleni zaméstnanci probéhne pomoci externiho specialisty, ktery bude na novém systému
pracovat. Zaskoleni probéhne na etapy jesté pred spusténim provozu. Naklady na zaskolenf jsou orientacni,
protoZe je neni mozné odhadnout z diivodu slozitosti systémi a po¢tu zaméstnanct, ktefi budou s novym
systémem pracovat. Zaucovani bude probihat nékolikrat pfed spusténim nového systému, jelikoZ neni
mozné zaucit vSechny zaméstnance najednou a na jednom misté. Spolec¢nost Flowii nabizi mozZnost Skoleni
za 1299 K¢/hod. Jednorazova cena nakladt na skoleni pak bude zavisla na poctu hodin, které bude potreba

na Skoleni na novy CRM systém (Flowii, 2020).

Predpoklada se vyuziti skoleni na ,Zac¢iname s FLOWii“ a ,CRM - obchod, tkoly a organizace
udalosti“. Délka Skoleni pro jednoho zameéstnance se piredpoklada na 4 hodiny. Na kazdém skoleni je mozné,
aby bylo pritomno 10 osob pro moznost individualniho vysvétleni funkci v pripadé nepochopeni
funkcionalit systému. P¥i predpokladu, Ze bude novy informacni systém Flowii vyuzivat 80 zaméstnanctl na

kontaktnim zdkaznickém centru jsou kalkulace nasledujici:

— 33048 K¢ mésicné za prondjem systému (nejedna se o cenu pii nabidce na miru)

— 20784 K¢ jednorazovy naklad za skoleni ,Za¢iname s FLOWii“,

— 20 784 K¢ jednorazovy naklad za skoleni ,CRM - obchod, tikoly a organizace udalosti“ (Flowii,
2020).
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6.1 PRINOSY ZMENY

Z diivodu velké finan¢ni narocnosti na zakoupeni nového systému a jeho nasledné implementace

jsou prinosy hlavné v efektivité vedeni hovoru a poskytovani tiplnych a presnych informaci zakaznikovi.

V pripadé vyuzivani jednoho systému odpadnou naklady na vyuzivani vicero systémd, doba
navratnosti této investice bude delsi, moznosti propocta presné doby navratnosti je mozné provést aZ po

vybrani dodavatele nového CRM reSeni.

Zvyseni efektivity prace je mozné mérit jiz od prechodu na novy CRM software a po podrobném
zaskoleni zaméstnance na novy systém. Na zacatku je nutné pocitat s vétSi chybovosti operatort, pri

diikladném a pravidelném skoleni je mozné tuto chybovost minimalizovat.

Operatorim odpadne nutnost vyhledavani informaci pro zdkaznika ze systém z rtznych oddéleni
(ne vzdy je operator zaskolen na vSechny systémy). Operator bude mit k dispozici vSechny dostupné

informace o klientovi na jednom misté. Pfedavani informaci se tedy stane rychlejsi a kvalitnéjsi.
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ZAVER
Hlavnim cilem prace bylo identifikovat a analyzovat rizika p¥i pribéhu zakazky podnikem od

pocatetniho kontaktu se zakaznikem, pres kalkulaci, podpis smlouvy, a v nékterych piipadech az po

vymahdani dluzné ¢astky v pripadé prodleni klienta.

Teoreticka c¢ast diplomové prace slouzila jako podklad pro porozuméni zadané problematice.
Obsahuje popis duleZitych pojma jako je riziko, nebezpeci ¢i dopad rizik, které jsou vyuzité v analyzach.
Déle jsou v teoretické casti specifikovany metody analyz, které byly pouzity pti vytvoreni analytické ¢asti

diplomové prace.

V néasledujici kapitole byly uvedeny zakladni informace o spole¢nosti Provident Financial, popsan
jeji sortiment poskytovanych sluzeb a produkti. Kapitola tak obsahuje vypis ocenéni, ktera spole¢nost

ziskala diky dlouhému ptlisobeni na ¢eském trhu.

Analyticka ¢ast se zaméruje na presny pribéh zakazky podnikem od pocate¢ni poptavky produkti,
splnéni predem danych podminek pro Cerpani financi, poskytnuti spotiebitelského ivéru a jeho splaceni.
V pripadé prodleni zakaznika se splatkami byl popsan i proces vymahani pohledavek a jejich pripadné
postoupeni jinym inkasnim spolecnostem. V souvislosti s kazdym krokem v procesu byla vypracovana
FMEA analyza i s opatfenimi pro snizeni dopadu rizik. Pro pochopeni vnéjsiho okoli byla vypracovana
analyza SLEPT a Porterova analyza 5 konkurencnich sil. Ve spolecnosti byl také proveden vyzkum formou
osobniho rozhovoru. Analyticka cast je zakoncena SWOT analyzou na shrnuti silnych a slabych stranek

spolecnosti a jejich prilezitosti a hrozeb.

Z kazdého kroku procesu byla vybrana nejrizikovéjsi ¢innost a na tu byl vytvoren navrh jejiho
feSeni Ci alespon minimalizaci. Jedna se o osetreni, ktera v nékterych ptipadech vyzaduji minimalni
investice napriklad v moZnosti predbézné kalkulace. Jsou k dispozici také zakladni informace o moznych
CRM systémech. Na zakladé provedenych analyz byl vypracovan navrh na proces zmény nového
informacniho systému i s definovanymi pozadavky, které vyplynuly z vyzkumné ¢asti na novy informacni
systém. Metoda RIPRAN analyzovala mozna rizika, se kterymi je mozné se v prilbéhu ptechodu na novy IS
setkat. V ndvaznosti na definovana rizika byla navrhnuta opatteni pro jejich minimalizaci. Navrhova ¢ast je

zakoncena finan¢nim vyhodnocenim pirechodu na novy informacnf systém.
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file://///Users/janekopecka/Downloads/DP%20-%20neděle%20odpoledne%20komentare%20ES.docx%23_Toc42163572
file://///Users/janekopecka/Downloads/DP%20-%20neděle%20odpoledne%20komentare%20ES.docx%23_Toc42163573
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Priloha L.
Informace ve smlouvé o spoticebitelském tvéru
(1) Smlouva o spotiebitelském tvéru musi vZdy obsahovat tyto informace:
a) druh spotrebitelského uvéruy,

b) kontaktni idaje smluvnich stran, a je-li spotiebitelsky uvér zprostredkovan, téz kontaktni idaje
zprostiedkovatele, zejména poStovni adresu pro dorucovani, telefonni ¢islo, poptripadé adresu pro

dorucovani elektronické posty,
c) celkovou vysi spotiebitelského tivéru a podminky jeho ¢erpani,
d) dobu trvani spottebitelského Gvéru, neni-li to mozné, zptisob jejiho urceni,

e) urceni zboZi nebo sluzby a jejich cenu, ktera by byla placena bez vyuZiti spottebitelského tivéru,

jde-li o spottebitelsky uvér ve formé odloZzené platby za zboZi nebo sluzbu nebo vazany spottebitelsky uveér,

f) zapjcni trokovou sazbu, podminky upravujici pouziti této sazby a popripadé tidaj o jakémkoliv
indexu nebo referenc¢ni urokové sazbé pouzitelné pro pocatecni zaplijéni rokovou sazbu, jakoZ i o dobé,
podminkach a postupu pro zménu zapijcni trokové sazby; uplatiiuji-li se za rtiznych okolnosti rtizné

osv_ s s

zapljcni urokové sazby, uvadéji se tyto informace o vSech zaptjcnich urokovych sazbach,

g) rocni procentni sazbu nakladi na spottebitelsky uvér, veskeré predpoklady pouzité pro vypocet
této sazby a celkovou castku, kterou ma spottebitel zaplatit, vyjadienou ¢iselnym tidajem a vypoctenou k

okamziku predpokladaného uzavieni smlouvy o spotiebitelském tvéru,

h) vysi, poCet a Cetnost plateb, jeZ ma spotiebitel provést, a popripadé zplisob ptirazovani plateb k
jednotlivym dluZznym c¢astkam s riznymi irokovymi sazbami pro ucely splaceni; pokud u spotrebitelského
uvéru na bydleni neni mozné k okamziku uzavieni smlouvy o spotrebitelském tvéru na bydleni urcit vysi,
pocet a Cetnost plateb, jez ma spotrebitel provést, uvede poskytovatel podminky, na nichz vyse, pocet a

Cetnost plateb, jeZ ma spotiebitel provést, zavisi,

i) vyplyva-li ze smlouvy o spotrebitelském Uvéru s pevné stanovenou dobou jeho trvani umoreni
jistiny spottebitelského ivéru, informaci o pravu obdrzet bezplatné vypis z ictu v podobé tabulky umoieni

uvedené v piiloze €. 5 k tomuto zakonu kdykoliv béhem trvani zavazku z takové smlouvy,

j) soupis uvadéjici doby a podminky pro splaceni troku a vesSkeré souvisejici opakujici se ci

jednorazové platby, maji-li byt tyto platby a tiroky splaceny bez umoteni jistiny,

k) ptipadnou povinnost spotrebitele hradit platby za vedeni jednoho nebo vice uctl
zaznamenavajicich platebni transakce a ¢erpani, jejich vysi, je-li poskytovateli znama, a podminky, za nichz
1ze tyto platby zménit, ledaZe je otevieni tictu nepovinné, povinnost spotiebitele hradit platby za pouzivani
platebnich prostredkd pro platebni transakce i Cerpani, jejich vysi, je-li poskytovateli znama, a veskeré dalsi

platby vyplyvajici ze smlouvy o spotiebitelském tvéru,

1) trokovou sazbu pouzitelnou v pripadé€ opozdénych plateb platnou v okamziku uzavieni smlouvy

o spotiebitelském tvéru a podminky pro jeji ipravu a dalsi dlisledky vyplyvajici z prodleni spottebitele,
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m) informaci o pripadnych nakladech na sluzby notare ¢i jinych obdobnych nakladech a jejich vysi,

je-li poskytovateli znama,

n) pozadavek na pripadné zajiSténi nebo pojisténi,

o) informaci o pravu na odstoupeni od smlouvy o spotrebitelském tivéru jiném nez na bydleni a
lhité, béhem niZ miZe byt toto pravo vykonano, a dalSich podminkach pro vykon tohoto prava, véetné
informace o povinnosti spotiebitele zaplatit cerpanou jistinu a ptrislusny urok podle § 118 odst. 4, jakoZi o
Castce uroku splatné za den,

p) informaci o pravech vyplyvajicich z § 119 odst. 1 a 3 a podminkach jejich uplatnéni,

q) informaci o pravu na predcasné splaceni spotiebitelského uvéru, o piipadném pravu
poskytovatele na ndhradu vzniklych nakladl a u spotiebitelského Gvéru jiného nez na bydleni informaci o

zpUsobu jejich stanoveni,
r) informaci o zptsobu ukonc¢eni smluvniho vztahu,

s) informaci o0 moZnosti mimosoudniho reseni spottebitelskych spori prostiednictvim finan¢niho

arbitra,
t) oznaceni prislusného organu dohledu a

u) informaci o tom, zda pripadné pouziti kapitdlu vytvoreného platbami spotiebitele namisto

splacenti spotrebitelského tivéru povede k iplnému splaceni spotiebitelského avéru.

(2) Smlouva o spotrebitelském tuvéru v cizi méné obsahuje téZz informaci o opatreni, které
poskytovatel prijal v souladu s § 116 odst. 1. Neomezuje-li toto opatreni kurzové riziko, jemuz je spotrebitel
vystaven, na zménu sménného kurzu nizsi nez 20 %, obsahuje smlouva téZ ilustrativni priklad, jaky vliv
bude mit 20% zména sménného kurzu na zavazek spotrebitele ze smlouvy o spotiebitelském tuvéru v cizi

meéné.
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Priloha Ila - FMEA analyza

Oznatenl | Prvek/Funkce Modnd vada Modné ndsledky vady Modné pitiny vady
11 % patnd osoba Ne:ndeslini zdjmu o piljiku Wy pinéni chybného telefonniho fisla
1.2 Finance nepotfebuje Pljtka nebude poskytnuta Finance si zajistil jinde
13 Nemd dolofitelny pfijlem Henl modné poskytnou pijiku Klient nepracule, nemd vyplatni pisky aniwpisy z étu
14 Mema doloditelnou adresu Meni moiné poskytnou pljEku Klient nemd ndjemnl smiowvu, neplati poplatky na kontakini adrese
15 Hemd platry OF Henl modné poskytnou pijiku Klient nema platny OF, nemd povolend od cizinecké policie.
Nedodrieni pracovniho postupu Klient 2 divodu chyb operdtora nedostane finance Meznalost postupl

02 nekontaktuje zdkaznika v opoladovaném limitu

Posunuti schiizky, kllent ztrati 2ajem

0z se 2driel na pledchozl schizee, doprava

11 Hedolodens dokumenty Henl modné poskytnou pljEku Klient nema doloitelnyf piijem nebo platf OF nebo doloditelnou kontaktnd adresu
13 Medostatek phjmi Menl moiné poskytnou phjEku Splitky by plevyiovala rozdl pijmd a vydajl zdkaznika
4 Chybné informace poskytnuté zikaznikem Hutnost opravy Mepozormost O
15 2ékaznikovi nevyhovule produkt Plijtka nebude poskytnuta Wysoké droky, nizkd nabidka.
Tadatell je Fidost zamitnuta Henl modné poskytnou pljEku Klient nespliuje pofadavky

Klient nesouhilasi se smiuvnimi podminkami Itrita klienta, neposkytnutd pljtka. Wysoké droky, nizkd nabidka.
3.2 Chybné informace ve smiouvé Mutrost sepsani nové smiouvy nebo zménového formulife. Pochybenl O pfi vyplsovdnl smiouvy.
i3 4 patné telefonni sl Klientowi se neplijde dovolat, bude nutné kontaktovat BRM Pochybenl 02, staré telefonni Eislo.
3.4 Chybiné Eslo Gtu Klientvi nebude modné vyplatit finance, nutné kontakiovat BRM Pochybenl O pfi vy plsovdnl smiouvy, nebo klient sdélil nepfesné informace.
Chybné Eislo smiowwy Klient neprojde procesem verifikace smiouvy, nebude modné finance vyplatit. | Pochybend OZ pfi registraci plijtky.
—
Hespravné telefonnl Eslo Klientowi nenl modné se dovolat Klient si zménil telefonni &islo.
4.2 Chyby dat interniho systému klient je evidovin v nebankovnim registru Klient finance ji hradil a nebyly propsané v systému
4.3 Henl zapsany O2 Neni modné domiuvit schieku na platbu Klient se pfestéhoval, Oz zménil zaméstnani.
1_4 Phﬂuhélmedmlnra na (ihradé nedoplatku Klientowvi bude narlstat nedoplatek. Obdobl pfed vyplatou, ki 2tratil zaméstndnl.
Manlst nedoplatku Klient nechce komunikovat, nemd £as.
—
Nespravné telefonnl Eslo Klientowi nenl modné se dovolat Klient 51 zménil telefonni &islo.
5_1 Mespravnd kontaktnl adresa Dopis 5 informacemi se vrdtl, Klient se prestéhoval
5.4 Neprob&hne domiuva na dhradé nedoplatku Nominace na prode], nominace na soud Klient nemd pfijmy ze zaméstndni, nema 24 jem pohledaviku hradit.
5.5 Uit klienta Pohledivka postoupl do dédickéo fizen] Klient umfel
5.7 Nominace na soud, odprode] Navyieni diubu, exekuénd fizen] Agresivni klient, nekontaktnd klient, vysoka pohledivka.
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Priloha IIb. - FMEA analyza

Oznaeni | Preek/Funkee Mednd vada P wyskytu |Vyznam vady| Podhaleni | RPN | Doporufens opatfent Puyskytu| Vyjznam vady | P odhalent | RPN
11 & patnd osoba 2 Fl 2 16 |GvEfeni datem narczeni 2 4 1 &
1.2 Finance nepatfebuje 5 8 3 120 | Dotizini na zafstku na hovoru 2 3 1 &
1.3 Nemd dolodtelny phijem 3 9 2 54 | Dotézdnina wyplatn pésky 1 g 1 g
L4 Nemd dolofitelnou adresu 2 9 2 36 | Dotdzéni na platby na adrese 1 g 1 g
1_5 Nemd platmy OF 1 9 3 27 | Ovojité ujténl 1 g 1 g

Nedodrien pracovniho postupu 4 3 4 48 | Dodricvini SPP 1 3 3 g

oz nekmtakm}e zikaznika v opodadovaném limitu 7 5 35 | Povinnost OZ zaznafit do aplikace ndve: 1 7 2 14
2 10 3 60 | Povinnost OZ nahritviechny dokumentyd| 1 10 2 20

13 Madmtahek;i'ﬂm 5 9 2 80 | Doptinise zikaznika na vediefl plijmy 2 g 1 18
2.4 Chybné informace poskytnuté zdkaznikem 2 a 6 48 | Kontrola se zdkaznikem 1 4 3 12
25 Zikaznikevi nevyhovuje produkt 3 5 1 15 | Nabiduti deléi doby spliceni 1 5 1 5
Zadatell je Zdost zamitnuta 2 10 1 20 | Predscoringovand pled odeslinim leadu 2 10 1 20

Klient nesouhias! se smiwnimi podminkami 4 10 2 80 | Mabidut! skevy 1 10 1
32 Chybné informace ve smiouvé 2 7 3 42 | kontrola se zikaznikem 1 7 3 21
13 & patné telefonnl Skl 2 5 1 10 | Kontrola se zékaznikem 2 5 1 10
14 Chybiné &k GEtu 2 10 2 40 tr.rom kmu'nla 1 10 1 10

Chybné &k smilouvy 1 7 2 14 1 7 1 7

Nesprivné telefonni Eslo 2 7 2 Poslini dotazu na OZ pro zajEténi fkla 1 7 2 14
4.2 Chyby dat interniho systému 2 2 7 112 |Online aplikace 1 8 2 16
4.3 Meni zapsany 02 2 8 3 48 | Povinnosti OZ zajistit si ndhradu 1 8 2 16
4.4 Neprob&hne domluva na (hradé nedoplatku 5 9 3 135 | PRisnafl smiuvni podminky 2 g 2 3
45 Klient nekomunikuje 5 9 1 45 | Opakované volan 3 9 1 27
5.1 Nesprivné telefonni Eslo 5 8 2 80 | Povinnost OZ aktualozovat kentaktni 2 8 1 16
5.2 Mesprivnd kontaktnl adresa 5 8 4 160 |Povinnost 02 aktualozovat kontaktnlinforn). 2 8 3 ag
5.4 Meprobihne domluva na Ghrad’ nedoplatku 2 9 3 54 | Prisndfismiuvni podminky 1 g 2 18
55 Umirtl klienta 2 10 3 60 |Zavedenkontaktuna 3.csobu 1 10 3 a0
537 Nominace na soud, odprode) 1 7 2 14 | O0destini dopisu s poslednim upozoménim 1 7 1 7
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