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1. Uvod

Jist¢ nemam pouze ja pocit, Ze se od Sametové revoluce neuvéfitelnym tempem
zvySuje pocet riznych zprostfedkovatelii. A to nejvice na financnim trhu. M¢ zaujala

S sew9 r r * 17 . r M
pravé profese pojistovaciho agenta. Profese, do které spousta lidi vstupuje, ale zaroven
z ni 1 odchazi, protoze si uvédomi, ze tento druh prace jim viilbec nevyhovuje. Pfiznejme
si, stale na praci agenta piihlizime trochu s odstupem. Jest€¢ se nechceme vymanit
z pocitu, ze bychom mohli byt okradeni, nebo by nds mohl osalit dobie vypadajici
obchodnik a my si po par hodinach uvédomili, ze jsme zadnou takovou smlouvu

podepsat nechtéli.

Pravé proto, jsem si pro svou praci vybrala pojisStovnu, kterd na mé ze vSech
ostatnich ptisobi nejseriézngji — Ceskou pojistovnu. Zaméfila jsem se na zplisob
vzdélani jejich novacka, ale i motivaci a doskolovani stalych agentl. Chtéla jsem veédét,
jak se jedna znaSich nejvétSich pojisStoven stara o své zprostiedkovatele, kteti ji
samoziejm¢ dé¢laji jméno a tolik potiebnou bonitu pro uzavieni smlouvy. Také se mi
zamlouvalo, Ze Ceské pojistovna je univerzalni pojistovnou, to pro mé znamenalo,

ze nabizi veskeré Skoleni, které mizete dosahnout na pojistném trhu.

Vzhledem k tomu, Ze jsem tuto praci vypracovavala na katedfe prava, v ramci
pfedmétu Sociologie a psychologie, pojala jsem ji hlavné z psychologického hlediska.
V teoretické ¢asti jsem chtéla vystihnout, jak by méla takova adaptace agenta vypadat
a v praktické, jak doopravdy v pojistovné funguje. Jesté bych rada upozornila na to, ze

jsem praci pojala z kvalitativniho hlediska.

Vérim, ze jak mné, tak 1 vSem Ctenaftim pfinese tato prace mnoho novych poznatkt

a umozni nam trochu poznat profesni svét pojistovaciho agenta.



2. Literarni prehled

2. 1. Vznik a vyznam pojiSténi

Lidskéa spole¢nost je od svého vzniku neustale ohrozovana zapornymi dusledky
nepiedvidatelnych udalosti, majicich ptvod jak v povaze prirodnich sil, tak i
v nedokonalosti samotné spolecnosti. Zakladnim rysem téchto udalosti je jejich

nahodilost v Case a v rozsahu zptisobenych nasledkt.

Snaha zmirnit disledky zptisobené nepiiznivymi nahodilymi udalostmi vedla nejprve
ke spojovani jednotlivei a skupin do spolecenstvi, jejichz Cinnost byla zaloZzena na
principu solidarity. Kazdy ¢len spolecenstvi pfispival na vytvareni finan¢ni rezervy
pottebné pro uhradu vzniklych Skod nékterému znich. Konecnym historickym
vysledkem pfemény uvedenych spolecCenstvi, spojenym zejména srozvojem délby

prace, je vznik pojistoven a pojistovnictvi.

Pojisténi je dnes chépano jako efektivni zplsob tvorby a rozdélovani finan¢nich

rezerv k uhradé€ potieb, jez vznikaji z neptiznivych ndhodnych udalosti.

Pojisténi je zaloZeno na principech solidarity (vSichni pojiSténi piispivaji pojistnym
na tvorbu pojistnych rezerv, pojistné plnéni je vSak poskytovano jen tém, kteti meli
pojistnou udélost), podminéné navratnosti vlozenych prosttedkt (pojistné plnéni se
poskytne pouze v pfipad€, Ze nastala predem v pojistné smlouvé dohodnutd pojistna
udalost) a neekvivalentnost (vySe pojistnych nahrad ¢i pojistnych plnéni mohou byt

vétsi nebo naopak mensi nez zaplacené pojistné).

Pojisténi vznikéd na zdklad¢ pojistné smlouvy uzaviené mezi pojistitelem (fyzickou
nebo pravnickou osobou vykondvajici pojistovaci Cinnost) a pojisténym resp.
pojistnikem (uzavira pojistnou smlouvu a jeho hlavni povinnosti je platit pojistné;

ve vétsing piipadd je pojistnik totozny s pojisténym). (Hora, Sulcova, Zuzaiiak, 2004)



2. 2. Cinnosti komeréni pojistovny

Pojistovnictvi je specifickym odvétvim ekonomiky, které se zabyva pojistovaci,
zajistovaci a zprostiedkovatelskou cCinnosti v oblasti pojisténi a stim spojenymi
¢innostmi. Komer¢ni pojistovny vyvijeji celou fadu ¢innosti s cilem dosahovani zisku.
Jsou povinny podnikat v souladu se zdkonem o pojistovnictvi. Hlavnim obsahem
podnikani je:

- pojistovaci ¢innost (zprostredkovani a sjednavani pojisténi, jeho spravu a

poskytovani pojistného plnéni v ptipadée pojistné udalosti),

- finanéni ¢innost (investovani prostiedktl pojistnych rezerv),

- zabranna dinnost (preventivni opatfeni smétujici ke snizovani rizika vzniku

Skod; podle platného zédkona o pojistovnictvi je ze zisku pojisStovny tvoren fond

na zabranu skod).

Mezi zékladni pojisStovaci €innosti patfi:
- obchodni ¢innosti,
- vznik a provoz pojisténi,

- likvidace pojistnych udalosti.

Z hlediska zaméteni Cinnosti:
- univerzalni — pojistuji v podstaté vSechny druhy rizik
- specializované — specializuji se na urcity druh nebo odvétvi pojisténi,

na pojistovani urcitych rizik, na nékteré skupiny pojisténi

(Hora, Sulcova, Zuzanak, 2004)



2. 3. Legislativa pojiStovnictvi

2. 3. 1. Zakon o pojistovnictvi

Zakon o pojistovnictvi €. 363/1999 Sb., upravuje v souladu s pravem Evropskych
spolecenstvi podminky provozovani pojistovaci a zajiStovaci ¢innosti a statni dozor
nad provozovanim pojistovaci a zajisStovaci ¢innosti a penzijniho pfipojisténi,
vykonavany ministerstvem financi. Ridi se jim:

- provozovani pojistovaci a zajisStovaci ¢innosti pojistovnou nebo zajistovnou se
sidlem na uzemi Ceské republiky;

- provozovani pojistovaci ¢innosti na izemi Ceské republiky pojistovnou se
sidlem na tzemi jiného ¢lenského statu Evropské unie a na tzemi stat
Evropského hospodatského prostoru;

- provozovani pojistovaci ¢innosti na izemi Ceské republiky pojistovnou se
sidlem na uzemi jiného statu nez shora uvedeného a

- vykon statniho dozoru v pojistovnictvi.

(Hora, Sulcova, Zuzanak, 2004)

2. 3. 2. Zakon o pojistovacich zprostiredkovatelich a likvidatorech

pojistnych udalosti

Dnem 1. 1. 2005 wvstoupil v ucinnost zdkon ¢. 38/2004 Sb., o pojistovacich
zprostifedkovatelich a samostatnych likvidatorech pojistnych udélosti a o zméné
zivnostenského zakona. Tento zdkon v souladu s principy, platnymi v Evropské unii,
upravuje podminky podnikani pojiStovacich zprostiedkovateld, ztizuje jejich registr a
upravuje vykon statniho dozoru v této oblasti. Navic obsahuje téz podminky podnikani

tzv. samostatnych likvidator pojistnych udalosti. (Hora, Sulcova, Zuzanak, 2004)



(§ 4) Pojistovaci zprostiredkovatelé
Zprostifedkovatelskou ¢innost v pojistovnictvi mize za podminek stanovenych timto

zdkonem provozovat na uzemi Ceské republiky pravnicka nebo fyzicka osoba jako:

a) vazany pojistovaci zprostiedkovatel (§ 5),

b) podftizeny pojistovaci zprosttedkovatel (§ 6),

¢) pojistovaci agent (§ 7),

d) vyhradni pojistovaci agent (§ 6a),

e) pojistovaci maklér (§ 8), nebo

f) pojistovaci zprostiedkovatel, jehoz domovskym &lenskym statem neni Ceska

republika (§ 9).

Zprostiedkovatel miize provozovat zprostiedkovatelskou ¢innost pouze v postaveni,

v jakém byl registrovan.

(§ 5) Vazany pojistovaci zprostiedkovatel

Véazany pojistovaci zprostiedkovatel vykonava zprostiedkovatelskou ¢innost
v pojistovnictvi jménem a na ucet jedné nebo vice pojistoven, neinkasuje pojistné a
nevyplaci plnéni z pojistnych nebo zajistovacich smluv. V piipadé nabidky pojistnych
produktli vice pojistoven nesmi byt tyto produkty vzdjemné konkuren¢ni. Pojistovna

odpovida za Skodu jim zplisobenou pii vykonu zprostiedkovatelské ¢innosti

(§ 6) Podrizeny pojisStovaci zprostiredkovatel

Podfizeny pojistovaci zprostiedkovatel spolupracuje s pojistovacim agentem nebo
vyhradnim pojistovacim agentem nebo pojistovacim makléfem na zakladé pisemné
smlouvy, neinkasuje pojistné a nezprostiedkovavd plnéni z pojistnych nebo
zajistovacich smluv. Ve své ¢innosti je vazan pokyny pojistovaciho zprostredkovatele,
jehoz jménem a na jehoz ucet jedna. Podiizeny pojiStovaci zprostiedkovatel

je odménovan pojistovacim zprostfedkovatelem, jehoz jménem a na jehoz Gcet jedna.
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(§ 7) Pojistovaci agent

Pojistovaci agent vykonava zprostfedkovatelskou ¢innost v pojistovnictvi na zakladé
pisemné smlouvy, jménem a na ucet jedné nebo vice pojistoven. V piipadé nabidky
pojistnych produktl vice pojistoven mohou byt tyto produkty vzajemné konkurenéni.
Pojistovaci agent je ve své Cinnosti vdzan vnitinimi piedpisy pojistovny, jejimz
jménem a na jejiz ucet jednd, bylo-li tak dohodnuto, je opravnén pfijimat pojistné nebo
zprostiedkovavat plnéni z pojistnych smluv. Pojistovaci agent je odménovan

pojistovnou, jejimz jménem a na jejiz tcet jedna.

(§ 6a) Vyhradni pojist’ovaci agent

Vyhradni pojistovaci agent vykonava zprostiedkovatelskou ¢innost v pojistovnictvi
na zaklad¢ pisemné smlouvy jménem a na ucet jedné pojistovny. Vyhradni pojistovaci
agent je ve své Cinnosti vazan vnitinimi pfedpisy pojistovny, jejimz jménem a na jejiz
ucet jedna; bylo-li tak dohodnuto, je opravnén vybirat pojistné nebo zprostiedkovavat
plnéni z pojistnych smluv. Pojistovaci agent je odménovan pojistovnou, jejimz jménem

a na jejiz ucet jedna.

(§ 8) Pojistovaci maklér

Pojistovaci maklér je ve své ¢innosti vazan obsahem smlouvy uzaviené se zdjemcem
0 pojisténi nebo zajisténi (dale jen "klient"). V zéavislosti na obsahu smlouvy s klientem
pojistovaci maklét zpracovava komplexni analyzy pojistnych rizik, nédvrhy pojistnych
nebo zajistnych programii, poskytuje konzultacni a poradenskou ¢innost, provadi spravu
uzavienych pojistnych nebo zajiStovacich smluv, sleduje lhity k jejich revizi,

spolupracuje pii likvidaci pojistnych udalosti. (www.financni.webz.cz)
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2. 4. Podminky provozovani ¢innosti pojiStovacich

zprostiredkovateli

Pojistovaci zprostiedkovatel musi byt zapsan v registru, splilovat podminky

davéryhodnosti a odbornosti.

Zapis do registru

Registr vede ministerstvo financi, které je povinno do ného zapsat kazdou fyzickou
nebo pravnickou osobu splilujici podminky stanovené Zakonem o pojistovacich
zprostiedkovatelich a samostatnych likvidatorech pojistnych udélosti (dale jen Zakon
o PZ). Vregistru jsou zapsany identifikaéni tidaje zapsané osoby, pfedmét jeho
podnikani, pojistovna, pro kterou je tato osoba ¢inna, datum zapisu a zahajeni ¢innosti,
uzemni rozsah podnikani, informace o pozastaveni nebo pieruseni ¢innosti, zanik zapisu
v registru, udaje o pfipadném konkurzu nebo likvidaci pravnické osoby a pichled
o ulozenych pokutach. Vzhledem k tomu, ze registr je veFejné pristupny, umoziuje tak

kazdému zdjemci ziskat o zapsané osobé¢ ipIné a aktudlni udaje.

Divéryhodnost

Zakon rozliSuje divéryhodnost fyzické (§ 19) a pravnické osoby (§20).

My se budeme zabyvat hlavné duvéryhodnosti fyzické osoby. Za davéryhodnou

fyzickou osobu se povazuje fyzickéa osoba plné zptisobild k pravnim ukoniim,

- ktera nebyla v posledni 10 letech piede dnem podani Zadosti pravomocné
odsouzena pro trestny Cin proti majetku, pro trestny ¢in hospodaisky nebo pro
jiny umyslny trestny ¢in, nebo jejiz odsouzeni pro tyto trestné Ciny bylo
zahlazeno nebo se na ni zjiného divodu hledi, jako by nebyla odsouzena
(podminka beztthonnosti),

- najejiz majetek nebyl prohlasen konkurs,

- kterd nebyla v poslednich 5 letech pfede dnem podani zadosti Clenem
statutarniho organu nebo jiného organu pravnické osoby, na jejiz majetek byl
prohldSen konkurs, nebo byl-li ndvrh na prohldSeni konkursu podany proti

takové pravnické osobé zamitnut pro nedostatek majetku,
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- které nebylo odejmuto povoleni k provozovani cinnosti pojistovaciho
zprostifedkovatele pojistnych udalosti pro poruSeni podminek stanovenych

zakonem o PZ.

Odborna zpisobilost
Odbornou zptisobilosti se rozumi ziskani vS§eobecnych a odbornych znalosti (§ 18).
VSeobecné znalosti se prokazuji dokladem o dokonceni stiedni Skoly. V zdsadé pro
ucely zakona o PZ za doklad o ziskani o vSeobecnych znalosti povazuje doklad
o Fadném ukonceni jakéhokoliv vzdélani nad ramec zakladniho vzdélani.
Odborné znalosti se prokazuji:
- dokladem o absolvovani odborného studia na stfedni nebo vysoké Skole,
zaméifené na problematiku pojistovnictvi, financnich sluzeb a s tim souvisejicich
oblasti, neb

- slozenim odborné zkousky. (Hora, Sulcova, Zuzaiiak, 2004)

2. 5. Hlavni ukoly zprostiedkovateli pojiSténi

Hlavni tkoly jsou dva:
1. sjednévani pojisténi a

2. péce o klienta

2. 5. 1. Sjednavani pojisténi

Sjednavani zahrnuje:
- vyhledavani potencidlniho klienta;
- kontaktovani klienta;
- analyza potteb klienta;

- uzavfeni pojisténi.

13



Prvnim krokem je vyhledani vhodného klienta. Zprostfedkovatel zde vychazi
ze znalosti teritoria, ve kterém pusobi, a vyuziva nejruznéjSich marketingovych
vysledki, referenci, analyz a databazi. Vytipovaného potencidlniho klienta pak
kontaktuje dopisem, faxem, e-mailem, telefonicky nebo osobn¢. Nevyhodou prvnich tii
moznosti je, Ze kontaktovany potencialni klient nemusi viibec odpovédét, telefonat pak
miize byt zvolen v nevhodny okamzik. Casové naroéné je osobni vyhledavani, které
navic vyzaduje, aby zprostfedkovatel béhem kratké doby vytvofil velmi dobry piiznivy

dojem.

Pokud zprostiedkovatel navdze vhodny kontakt s potencidlnim klientem, musi
nejprve analyzovat jeho potfeby a financni moznosti (u firem a podnikatell to naptiklad
znamena také vypracovani rizikové zpravy s navrhem zabezpeceni jednotlivych rizik)

a pak mu navrhnout nejvhodnéjsi pojistnou ochranu. U pojisténi osob muze byt
vysledkem tfeba vypracovani osobniho zivotniho planu, zohlediujicitho vSechny
predpokladané etapy zivota, poc¢inaje zaloZzenim rodiny, splacenim hypotéky na bydleni,

spofenim na studium déti a konc¢e spofenim na diichod.

2. 5.2.Péce o klienta

Uzavienim pojisténi komunikace s klientem nekonci. Zprostiedkovatel musi
o klienta pecovat. Snazi se jej udrzet nejen proto, ze obdrzi provizi ,,za péci o kmen®,
ale také z diivodu empiricky ovéfené skutec¢nosti, Ze nespokojeny klient se se svymi
Spatnymi zkuSenostmi podéli s 10 az 20 dal$imi potencidlnimi klienty. Zprosttedkovatel
ovefuje, zda je klient spokojen se sluzbami, reaguje na zménéné podminky u klienta a
pfipadné mu navrhne Gpravu pojisSténi nebo jiny produkt, nebo u pojisténi uzavienych

na dobu urcitou prolonguje jejich platnost (Casté u pojisténi primyslu a podnikatelt).

Zprostiedkovatel by se pii své ¢innosti mél fidit Kodexem etiky CAP, ktery obsahuje
zédsady chovani a etické normy mezi vSemi subjekty pojistovaciho trhu, t;.
pojistovnami, zameéstnanci pojistoven, zprostiedkovateli a klienty.

(Hora, Sulcova, Zuzaiiak, 2004)
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2. 6. Pracovnik a jeho kvalifikacni potencial

Clovek jako pracovnik by mél byt schopen délat to, co od n&j jeho pracovni zatazeni

objektivné vyzaduje; mél by to umet.

1. Struktura pozadavki prace na pracovnika

Prvni, nikoliv vSak jedinou podminkou prosperity kazdého podniku je, aby jeho
zaméstnanci disponovali odpovidajicim kvalifika¢nim potencialem, tj. aby byli schopni
dostat naroktim vlastni prace. V podstaté¢ nezbytnym piedpokladem managementu pro
dosazeni tohoto stavu je znat strukturu pozadavki kazdé konkrétni prace a
pracovniho mista. Pouze tak je mozné v procesu vybéru a piijimani pracovnika ziskat
takové pracovniky, jejichz kvalifikaéni potencial bude ndrokim prace co nejlépe

odpovidat.

Je tfeba rozliSovat mezi dvéma zékladnimi skupinami narokt na pracovnika:

a) pozadavky, které vyplyvaji ze specifickych charakteristik konkrétniho
pracovniho zafazeni ¢i mista — pracovni pozice pracovnika,

b) pozadavky, které vyplyvaji z charakteristik podniku. Pravé tato druhd
skupina pozadavkl nazorn¢ dokumentuje skuteCnost, ze 1 v pfipad¢ v zasade
srovnatelnych pracovnich pozic mohou byt kvalifika¢ni naroky na pracovniky

v ruznych podnicich do znacné miry odlisné.

2. Identifikace poZzadavki price na pracovnika

Co nejdokonalejsi identifikace pozadavkia pracovniho mista na pracovnika je jednim
ze dvou zékladnich predpokladi moZnosti ziskat ,,spravného ¢lovéka na spravné
misto“. Druhym ptredpokladem je uplatnéni vhodnych metod a postupti umoziujicich
ov¢tit, zda piisluSny kandidat svymi pfedpoklady objektivnim narokiim dané pracovni

pozice skute¢né odpovida.

Je nezbytné, aby kazdy podnik disponoval specifickymi podnikovymi profily
poZadavki na vlastni pracovni pozice. Zpracovani takovych profili pozadavkl je
¢innost vysoce odborna a naroCnd. Predstavuje ukol, jehoz feSeni piislusi tymu

podnikovych experti (personalistt a liniovych fidicich pracovniki).
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3. Charakteristika predpokladii ¢lovéka pro praci

V hospodéiské praxi nelze vzdy pohlizet na cloveéka zhlediska vsSech jeho
osobnostnich pfedpokladii. Dllezité vSak je, aby zejména tam, kde se od pracovnika
ocekava narocna prace, byla co nejkomplexnéji hodnocena jeho pracovni zpiisobilost,

kvalifikace, resp. kompetence.

Pracovni zpusobilost muZeme charakterizovat jako zakladni pripravenost
pracovnika pro praci, a to z hlediska jeho fyzickych, psychickych, odbornych a
moralnich predpokladi. Kazda pracovni funkce klade v tomto smyslu na cloveka
odlisné pozadavky. V nékterych ptipadech postacuje pouze vys$i mira fyzické
zpusobilosti Cloveéka, jindy je tfeba, aby kromé zakladnich fyzickych a vysSich
psychickych ptedpokladii mél pracovnik i fadu charakteristik odbornych a také vice
rozvinuté vlastnosti moralni.

Ve vztahu ke konkrétnimu pracovnimu zatazeni je vSak tfeba o pracovni zpusobilosti
Clovéka uvazovat v SirSich intencich jeho kvalifikace. Kvalifikace prace zahrnuje
vymezeni konkrétnich ¢innosti, ale také povinnosti, prav a odpovédnosti, dalezitych pro
vykon konkrétni funkce. Kvalifikace pracovnika pak zahrnuje jim odpovidajici (nebo
naopak neodpovidajici) komplex jeho konkrétnich ptedpokladdi pro vykon pracovni
¢innosti. Mira jejiho souladu s kvalifikacnimi pozadavky prace obvykle urcuje dalsi

sméry fizeného rozvoje jeho osobnosti.

4. Identifikace predpokladii pracovnika

Jde o recipro¢ni stranku identifikace pozadavki prace na pracovniky. Poznéni
predpokladli jednotlivell v pracovnim procesu je pfitom dulezité jednak ve vztahu
k zajiSténi jejich optimalniho vybéru, jednak ma zna¢ny vyznam vSude tam, kde jde

0 zmény vV jejich pracovnim zarazeni.

Z psychologického hlediska je mozné se =zaméfit piedevSim na poznani
individudlnich charakteristik ¢loveéka, jeho psychického potencialu, resp. osobnostnich

vlastnosti a vyuzit k nému psychodiagnostické metody.

Psychologie prace a Fizeni se zaméiuje na posouzeni psychické zpusobilosti
Clovéka jako pracovnika, tj. ovéfuji se jeho individudlni charakteristiky ve vztahu

k objektivné specifikovanym pozadavkim préce, resp. pracovniho zafazeni. Cilem neni
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zjistit, zda je ¢lovek ,,dobry* nebo ,,Spatny*, ale to, v jaké miie jsou jeho individualni
predpoklady ve shodé s objektivnimi poZadavky prace. Vybér psychodiagnostickych
metod musi tomuto cili dobfe odpovidat, pficemz se stale hledaji takové metodické
postupy, které by umoznovaly nejen diagndzu psychického potencialu pracovnika, ale

i predikci miry jeho piipadné GispéSnosti v praxi. (Bedrnova, Novy a kol., 2002)

2.7. Personalni management

Obsahovou strukturu personilniho managementu miZeme formulovat jako:

a) personalni politiku a jeji realizaci — cilem je pozitivn¢ ovlivnit ziskévani a
rozmistovani pracovnikii, racionalni vyuzivani jejich potencialu, seberealizaci
pracovnikil na kazdém pracovisti a rozvoj jejich osobnosti;

b) socidlni politiku a jeji realizaci — cilem je vytvafeni podminek pro uspéSnou
realizaci personalni politiky a pracovni spokojenost zaméstnanct; ma vsak 1 Sir$i
spolecCensky vyznam;

¢) vedeni lidi — cilem je piedevs§im ovliviiovani pracovni ochoty zaméstnanci.

Rozhodujici aktivity personalniho managementu
Ziskavani pracovniki - planovani potteby
- analyza pozadavkul

- nabor pracovnik

Personalni rozvoj - zvySovani kvalifikace (vychova a vzdélani)
- hodnoceni pracovniki
- motivace pracovnikl
- zdokonalovani prace (zlepSovatelstvi)

- planovani a realizace profesni kariéry

Péce o pracovniky - odménovani
- doplnovani vzdélani
- socialni sluzby

- informovani
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Rozhodujici procesy personalniho managementu z hlediska psychologie a

sociologie:

vyhledavani pracovniki

- nabor pracovniku

- pfijimani pracovniki

- rozmist'ovani pracovnikil

- pracovni a socialni adaptace
- vychova a vzdélani

- motivace, stimulace

- hodnoceni

- profesni kariéra

- uvolnovani pracovnika

Konkrétni realizace jednotlivych personalnich ¢innosti je ve zna¢né mife ovlivnéna

fadou skutecnosti vnitropodnikové i mimopodnikové povahy.

Jako vnéjsi faktory vystupuji predevsim aktudlni situace na trhu pracovnich sil
(celostatnim 1 regiondlnim) a zavazné normy upravujici vztah zaméstnavateli a
zaméstnancu (zékonik prace). Mezi vnitini faktory patii predevsim zakladni sméry a
principy podnikové politiky, z ni vychazejici podoba podnikové kultury a podnikové
identity a explicitné formulované zasady persondlni politiky. Opomenout nelze ani

aktudlni ekonomickou situaci firmy a jeji perspektivu.

Podnikova politika obsahuje vypovédi o zakladnich a dlouhodobych cilech
hospodaiské organizace a zpiisobech jejich dosazeni. Tyto cile jsou orientovany
zejména na postaveni podniku vdaném odvétvi, na stanoveni dlouhodobych
podnikatelskych cilt, predpokladanych vynosii a zpisobt jejich uziti, na vztah podniku

ke spolecnosti a na pomér k pracovnikiim podniku.

Nedilnou soucasti podnikové politiky je tedy bezesporu i personalni politika. Ta
urcuje hlavni cile, priority a normy jednani pro personalni oblast jako celek. Soucasné je
pak rozpracovdna do jednotlivych dil¢ich oblasti, jako jsou zasady vyhledavani a
piijimani novych pracovnikli, vzdélavaci politika, mzdova a platové politika, zasady

realizace pracovni kariéry v podniku, politika vii¢i zaméstnaneckym organizacim apod.
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Personilni politika tak predstavuje nejen cile personilni prace, ale i zasady a
zpusoby jejich realizace. Dilezité vSak je, aby byly nejen formulovany, ale také
vSeobecné zndmy vSem fidicim i fadovym pracovnikiim podniku. Jejich dikladna
znalost a disledné dodrzovani v kazdodenni personalni praci zvysuje jeji objektivitu,

davéryhodnost i motivacni ti¢innost. (Bedrnova, Novy a kol., 2002)

weer r r

2.7. 1. Nabor, vybér a prijimani pracovnika

Trvaly uspéch firmy, podniku ¢i hospodaiské organizace zavisi do znacné miry na té
casti jejiho ,kapitalu“, kterd ptredstavuje schopnosti, znalosti, dovednosti, pracovni
ochotu a nasazeni lidi, ktefi v ni pracuji. V této souvislosti vystupuje do popiedi aroven
téchto personalnich Cinnosti, které jsou spojeny se snahou vzbudit zajem vhodnych
kandidati o praci v dané firm¢ a vybrat mezi nimi ty, ktefi nejlépe odpovidaji jejim

pozadavkim.

Cilem naboru je ziskani odborné a profesné vhodnych pracovnikii v potfebném

¢ase pro konkrétni pracovisté prislusné hospodaiské organizace.

Ziskavani pracovniki vychazi z identifikace potieby pracovnikii, ktera nachazi

v podniku vyraz zpravidla v riiznych typech personalniho planu.

At je zména v potfebé pracovnikll vyvolana jakymikoliv Ciniteli, je nezbytné, aby
ziskavani pracovnikli méla svlij bezpecny zaklad ve specifikaci naroki pracovnich

¢innosti, vztahujici se ke konkrétnim pracovnim misttim ¢i funkcim.
Rozumi se tim nejen rozbor jiz provadénych pracovnich €innosti v hospodaiské

organizaci, ale i rozbor nové planovanych pracovnich ¢innosti, jez bude tfeba pokryt

napf. v souvislosti se zavadénou inovacni zménou.
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Zprostiedkovatelé byvaji ziskdvani zejména z vnéjSich zdroju, v uvahu piipadaji
nasledujici zplsoby:

- kontakty s urady prace,

- spoluprace s personalnimi ttvary jinych organizaci,

- vytipovani zcela konkrétnich odbornikli zjinych podnikii a snaha o jejich
ziskani (napf. mimotadn¢ vyhodnymi podminkami),

- spoluprace s vysokymi Skolami, stfednimi Skolami a ucilisti,

- vlastni inzerce ve sd€lovacich prostiedcich a sledovani inzeratt jinych,

- vyhlasovani konkursniho fizeni,

- potadani ,,dnt otevienych dveti®,

- doporuceni zaméstnancti,

- vyuziti plakatové reklamy, letaka apod.

(Bedrnova, Novy a kol., 2002)

Nabor zprostiredkovateli

Zakladem uspéchu je spravny vybér typu lidi pro prodejni Cinnost. K tomu je
zapotiebi, aby méli urcCité¢ psychologické charakteristiky, jako je zejména iniciativa a
vytrvalost, orientace na uspéch, sebedivéra, diveéryhodné puasobeni, schopnost
porozumeéni a predvidani reakci lidi, budovéani a udrzovani vztahli, uméni naslouchat,
analytické a koncep¢ni mysleni, uméni klast otdzky. Vybér vhodnych lidi 1ze v zésad¢

provadét tremi zakladnimi zptsoby.

Prvni, extenzivni a vice nakladny, zptlisob je zalozen na Sirokém naboru a proskoleni
témet vSech piihlaSenych osob s tim, ze tém, ktefi za¢nou sjednavat urcité mnozstvi

pojistnych smluv mési¢né, jsou pak vénovana dalsi skoleni.

Druhy zptsob pienasi vybér vhodnych uchazecii na psychology a specializované

firmy. Vybrané osoby jsou pak intenzivné proskoleny.

Ttreti zplsob je zaméfen na nabor kvalitnich zprostfedkovatelii konkurence. Tento
nabor byva dosti nakladny, protoze vétSinou je mozné takové zprostiedkovatele ziskat
splnénim jejich neiimérnych pozadavkii na vysi platu a vysi provize za sjednani.

(Zuzaiiak, 2006)
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Zatimco ulohou naboru je vyhledavani vhodnych uchazecti o zaméstnani, ilohou

vybéru je posouzeni kazdého uchazece vzhledem k uvazované profesi.

Peclivy vybérovy postup byva Casové narocny a financné nakladny. Avsak jsou-li
rizika Spatného vybéru vysoka a jsou-li uvazlivé a presné¢ zvoleny vybérové prostiedky,

nejde o zbyte¢n¢ vynalozené vydaje.

Vybér a prijimani pracovnikli v podniku je tudiz tfeba chéapat jako vyznamné
persondlni Cinnosti. Vychazeji z potfeby personalniho obsazeni urcitého pracovniho
mista (pracovni funkce), pficemz je nezbytné v prvé fad¢ ujasnéni souboru pozadavkd,
které¢ dané pracovni misto na pracovnika klade. Obsahem vybéru je tedy posouzeni
kvalifika¢nich a osobnostnich predpokladi konkrétniho pracovnika, jeho
zpusobilosti témto narokiim dostat, event. i rozhodnuti o tom, ktery z uchazect se pro
pfislusné misto jevi jako nejvhodnéjsi. Podstata vybéru spocdiva v porovnani
vlastnosti a piredpokladi ¢lovéka s naroky prace, kterou ma vykonavat. Pravé zde

je vhodné vyuzit psychologickych metod posuzovani pracovnikd.

Prijimani pracovnikii je persondlni ¢innost, kterd zahrnuje jak vyménu informaci
mezi uchazeCem a podnikem, tak i — v navaznosti na vysledky provedené¢ho vybéru —
splnéni potiebnych pravnich, administrativnich a dalSich naleZitosti prijeti nového
zaméstnance do podniku (tj. uzavieni pracovni smlouvy, skoleni o bezpecnosti prace
apod.) Tento proces se sice zacina uskutec¢iovat jiz od prvnich kontakt uchazece

o zaméstnani s podnikem, zavrSen je vSak jen v ptipad¢ pozitivniho rozhodnuti o piijeti.

O cinnosti spojené s vybérem a piijimanim pracovnikl se v podniku d€li personalni
utvar a odpovidajici fidici pracovnici (moznd je i Ucast pfizvanych expertit). Je nutné
zdaraznit, ze v kazdém podniku by mél mit vybér a pfijimani pracovnikii pevné
stanoveny postup s vymezenim patii¢né pravomoci a odpovédnosti vedouciho. Stejné

tak by mély byt jasné 1 povinnosti personalniho utvaru.
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Vlastni vybérové a prijimaci Fizeni v konkrétnim podniku zpravidla zahrnuje:

- uvodni, orienta¢ni rozhovor s uchazecem,

- shromdzdéni a analyzu potfebnych udajii o uchazeci na zaklad¢ jeho osobni
dokumentace (tj. zivotopisu, osobniho dotazniku, hodnoceni z ptedchazejicich
zameéstnani, referenci apod.),

- ovefeni profesnich, kvalifika¢nich a osobnostnich ptedpokladt pracovnika,

- vybérovy (ptijimaci) rozhovor,

- celkové vyhodnoceni a rozhodnuti o piijeti, resp. nepiijeti uchazece,

- uzavfeni pracovni smlouvy, vétSinou se stanovenim oboustranné zkusebni doby.

(Bedrnova, Novy a kol., 2002)

2.7. 2. Pracovni zpisobilost a kompetence pracovniki

Tradi¢nim ukolem personilni price v podniku je posuzovani zpusobilosti

pracovnika.

Jde o naro¢ny ukol, jehoz zdkladem je nejednoznacny vztah mezi pozadavky prace a
ptedpoklady pracovnika. Pfi posuzovani pracovni zplsobilosti jde bud’ o orientaci na
optimalni soulad mezi témito pozadavky a ptedpoklady, coz konkrétné¢ znamena
vyhledavani nejvhodnéjsich pracovnikii, nebo o orientaci na pfipadny rozpor mezi
pozadavky a piedpoklady, coz konkrétné znamena vyfazovani pracovnikl pro urcitou

praci zcela nezpusobilych.

Pracovni zpisobilost vyjadiuje vSechny stranky pripravenosti c¢lovéka
primérené zvladat pracovni ukoly v ramci urcitého pracovniho zarazeni. Zahrnuje
znalosti, dovednosti a zkuSenosti ¢lovéka, jeho vSeobecny rozhled a moralku a rovnéz
osobni vlastnosti a postoje. Takto charakterizovand zptsobilost je tedy urcity potenciél

(soubor moznosti) ¢loveka. Sama o sob¢ jeste nezarucuje vykonovy standard.

Ukazuje se, Ze 1idé se srovnatelnou pracovni zpusobilosti jsou rozdilné¢ vykonni. Pro

vysvétleni této skutecnosti byva pouzivan termin pracovni a socialni kompetence.
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Pracovni a socidlni kompetence souhrnné vyjadruje reialnou uroven zvladnuti

ukoli spojenych s pracovnim zarazenim ¢lovéka.

Vychodiskem pri posuzovani zpusobilosti je skuteCnost, Ze mezi lidmi jsou
znacné individualni rozdily a Ze pracovni zarazeni klade diiraz pouze na omezeny
soubor predpokladii pracovnika. Pfirozené nebo v pribé¢hu zivota clovéka vytvorené
individualni odlisnosti urcuji moznosti ¢i piedpoklady Clovéka. Vytvareji soubor stalych
a situacnich faktorti, které urcuji troven, zameétfenost a pribeh jednani clovéka

v pracovnich situacich.

Pti srovnéni individudlnich potenciali lidi je mozno zjisténé odliSnosti objektivné
vyjadiit a popsat. Vzhledem k urcitému specifickému pracovnimu zafazeni je tedy
mozno si polozit otazku, jaky profil clovéka (soubor jeho moznosti a predpokladit) je

pro toto zafazeni pfiméteny nebo optimalni, ktery pracovnik je tedy pro né zpusobily.

Vychodiska zpravidla tvori osobni dokumentace, kterou pracovnik predklada,
uchézi-li se o prijeti do prace ¢i kdyz se ptihlasuje do vybérového nebo konkursniho
fizeni. Zpravidla tato dokumentace postacuje k tomu, aby bylo mozné rozhodnout, zda
pracovnik splituje pfedem stanovené formalni znaky zptsobilosti (pozadované vzdélani,
minimalni délku odborné praxe, jazykové znalosti, vékové omezeni apod.)

(Bedrnova, Novy a kol., 2002)

2.7. 3. Rizeni adaptaénich procesi

Adaptace je obecné chapana jako proces aktivniho prizpisobovani ¢lovéka

Zivotnim podminkam a jejich zménam.
Adaptace ve spoleCenském procesu prace je procesem vyrovnavani se Clovéka se

skutecnosti, ve které¢ plni pracovni tkoly. Tento proces probihd ve dvou zakladnich

rovindch — v rovin€ pracovni adaptace a v roviné€ socialni adaptace pracovnika.
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Pracovni adaptace je procesem, vjehoz prubéhu dochazi k postupnému
vyrovnavani souboru osobnich piedpokladii jedince s konkrétnimi pozadavky jeho
pracovniho zafazeni. Zaroven pojem pracovni adaptace zahrnuje i pribézné zvladani
zmeén Vv narocich a podminkdch pracovni Ccinnosti, knimz dochazi v dusledku

védeckotechnického pokroku.

Socialni adaptace je proces, pii kterém se jedince zaclenuje do struktury socidlnich
vztahll v ramci pracovni skupiny i do celého socidlni systému dané hospodarskeé
organizace. Proces socidlni adaptace pracovnika nastdva i tehdy, dochézi-li jen ke

zméné postaveni pracovnika v pracovni skuping.

Cilem fizeni adapta¢niho procesu z hlediska podniku je sniZovani nakladi,

zvySovani efektivnosti prace a stability jednotlivych pracovnich skupin.

Rozhodujicimi subjekty Fizeni adapta¢niho procesu jsou Fidici pracovnici.
Krom¢ nich se na fizeni adaptace podileji i pracovnici personalnich utvara

(shromazd’ovanim podkladi, metodickym vedenim, kontrolou pribéhu adaptace apod.).

Nejdilezitéjsi skupinou jsou novi pracovnici. Usmériiovani prubéhu adapta¢niho
procesu nastupujicich pracovnikli patii mezi personalni cCinnosti, které jsou
neodmyslitelnou soucasti Fidici prace. Bezprostiedni vedouci pracovni skupiny, do
které pracovnik vstupuje, je rozhodujicim subjektem Fizeni adaptacniho procesu a je
odpovédny za jeho prubéh. Vliv, ktery ma bezprostiedni nadfizeny na prubéh
adapta¢niho procesu nového zameéstnance, je bezesporu mimoiadny. Pfi fizeni
adapta¢niho procesu nového pracovnika by se nemél opomijet také piinos, ktery
pfedstavuje jeho novy pohled na podnik a jeho problémy. Nékteré firmy z tohoto
divodu zatazuji pohovor s pracovnikem po velmi kratké dobé od jeho néstupu, aby bylo

mozné zachytit jeho prvni postiehy o podnikové realité.
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Postup vedouciho p¥i Fizeni adaptace nového pracovnika

seznameni se s problematikou adaptace a pouzivanymi metodickymi prostfedky
jejiho fizeni — dil¢i a typové adaptacni plany

nastupni pohovor s piijatym pracovnikem — informace o podniku, jeho cilech,
tradicich a perspektivach, o principech systému prace s lidmi; blizsi upfesnéni
vstupnich o¢ekavani pracovnika

zafazeni pracovnika na konkrétni pracovni misto — sezndmeni pracovnika
s pracovistém, ulohami a podminkami prace

pfedstaveni nového pracovnika skupiné — charakteristika nového pracovnika —
jeho odbornost, praxe, kvalifikace, misto predchazejiciho ptisobeni

seznameni nového pracovnika s pracovni skupinou a jejimi ¢leny — zastoupeni

profesi a piehled odbornosti ¢lenti, normy, zvyklosti a tradice pracovni skupiny

uréeni garanta — konzultanta zftad zkuSenych a osobnostné vhodnych
pracovnikl
zpracovani planu ¢i programu adaptace — v zavislosti na individualnich

charakteristikach nového pracovnika ve spolupraci s doty¢nym pracovnikem a
jeho garantem

pribézné sledovat pracovnika pii praci a jeho zaéleiiovani do pracovni skupiny —
poskytovani zpétné vazby o vysledcich jeho ¢innosti

pravidelna a systematickd kontrola pIlnéni adaptacniho planu

zavérecna hodnoceni pritbéhu adaptace

(Bedrnova, Novy a kol., 2002)

2.7. 4. Priprava, uceni a sebeutvareni pracovniki

Ptiprava pracovnikli zaujiméa v persondlnim managementu vyznamné misto. Jejim

cilem je dosdhnout, aby na vSech Urovnich v podniku piisobili odborné zdatni a

iniciativni pracovnici, schopni zvladnout meénici se naroky prace ¢i nadroky zménéného

pracovniho zafazeni.

Piiprava zahrnuje vychovu, zvySovani kvalifikace, rekvalifikace, vycvik a dalsi

vzdélavani pracovnikii. Vyznamnou oblasti je i pfiprava na vykon Fidici funkce.
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Vychovu pracovnikli nelze piimo vydélit jako samostatnou oblast, prolind se
s ostatnimi ¢innostmi a prostupuje vSechny aktivity fidicich pracovnikil pfi vedeni lidi
v podniku. Je orientovdna na rozvoj osobnosti pracovnika, na formovani jeho vztahu
k vykonané prace, profesi i k podniku. Mimotadny diraz je kladen na osvojeni si

zakladnich principti podnikové kultury a etiky.

Piiprava pracovnikii je zamérena jak na nové zaméstnance, tak i na dosavadni
pracovniky. Organizovanim této Ccinnosti byva v podniku zpravidla povéefeno
vzdélavaci oddéleni personalniho utvaru, jez tzce spolupracuje s jednotlivymi

vedoucimi pracovniky, ktefi maji pti piipraveé pracovnikil své nezastupitelné misto.

Forma i obsah pripravy pracovnikii se liSi podle toho, kde a kym je
uskuteciiovana. Muze jit o podnikové vzdélavaci zafizeni, externi zafizeni riznych
vzdélavacich instituci (statnich ¢i soukromych), o piipravu piimo na pracovistich

vlastniho podniku, o staze v jinych podnicich u nas ¢i v zahranic¢i apod.

Uceni jiz bylo charakterizovano jako jeden ze zakladnich mechanismti utvareni
osobnosti ¢lovéka. V bézném povédomi pojem ,uceni obvykle vyvoldva asociace

ucitele, skolni tfidy a ucebnic.

Za uvedenymi piedstavami se pak skryva fada implicitnich soudt o podstaté tohoto
procesu:
- ucitel pfedava znalosti, rozviji zddouci dovednosti a je autoritou, kterd (podobné
jako rodice za vychovu) nese hlavni odpovédnost za pribéh a vysledky ucent,
- vSechny potiebné poznatky jsou obsazeny v ucebnicich, v nichz najdeme
odpovédi na otdzky, jak ,,nakladat” se svétem,
- idealnim prostfedim pro uceni je Skola — ve Skole si pod odbornym dohledem

osvojujeme spravné poznatky, v dalS§im Zivot¢ je pak vyuzivame.

Soucasny svét neustdlého pohybu a zmén ve vsSech oblastech Zivota nds vSak nuti
k zasadni revizi vySe uvedenych ptredstav, zejména pokud jde o uceni v obdobi
dospélosti a v podminkiach pracovni ¢innosti. Tato revize pfitom neznamena

jednoduché ,,vymazani* ucitell, §kol a u€ebnic z naseho Zivota, ale spiSe zménu pojeti
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jejich funkce a vyznamu. Musi to byt ucici se jedinec, kdo je hlavni mérou odpovédny
za obsah a vysledky svého uceni. Za jeden z nejdiilezitéjSich kvalifikacnich pozadavkl
se nau¢me povazovat schopnost ucit se. V ucebnicich spiSe nez hotové poznatky
ocekavejme otazky a problémy. Nasledujici text proto pfiblizi uceni jako proces
aktivniho sebeutvaifeni a naznac¢i nékterd prakticka doporuceni jak ucicim se

jednotlivetm, tak manazertim dbajicim o rozvoj svych spolupracovnikd.

Ma-li byt proces uceni skutecné efektivni, je nutné, aby probihal jako cyklus
Ctyr stadii:

- konkrétni zkuSenost

- reflexe

- zobecnéni a konceptualizace

- jednani, akce

Konkrétni zkuSenost
Kazdé jednani ¢i situace, jiz se ucastnime, vede ke konkrétnim zazitkim a
zkuSenostem. V tomto stadiu uceni ¢lovek ,,citi*, Ze se s nim i s jeho okolim néco d¢je,

proziva urc¢ité emoce, registruje néjakou skute¢nost apod.

Reflexe

Aby nastalo skutecné efektivni uceni, je tieba se snazit své konkrétni zazitky a
zkuSenosti zhodnotit z hlediska pokud mozno co nejvétsiho poctu riiznych perspektiv.
Je nutné vyvarovat se pred¢asnym nebo jednostrannym zavérim ¢i dokonce rezignaci.
Zdrojem uziteCnych reflexi mohou byt individualni zkuSenosti a postiehy uciciho se
Cloveéka, komentaie a pfipominky ze strany kolegi ¢i ucitele, poznatky nacerpané
z literatury a mnohé dalsi. V tomto smyslu je uceni Siroce socidlni zakotvenym a
podminénym procesem. Ve stadiu reflexe je velmi dulezita chut’ a vile nééemu se

naucit, jakoz 1 sebedtvéra, ze ,,na to mam®.

Zobecnéni a konceptualizace
V tomto stadiu procesu uceni by mélo dojit k zobecnéni ptedchozich reflexi a
postieht, k formulaci hypotéz, k vypracovani planu, kterym se budeme ftidit. Tento

moment je nezbytny z hlediska ziskéani kontroly a prehledu na dal$im pribéhem uceni.
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Jednani, akce

V tomto stadiu se ucebni cyklus zavrSuje a zaroven se vytvaii prozitkové
predpoklady pro dalsi uceni. Jde v ném o dvoji. Nase rozhodnuti a plany musi byt
jednak realizovany formou konkrétni ptipravy, nacviku, jednak musi byt jejich
spravnost ovérovana v realném zivoté a v novych situacich. Faze jednani vede k novym
zkuSenostem, upozoriiuje na nutnost ptipadnych korekci ptedchozich rozhodnuti,

pomaha identifikovat dalsi oblasti, v nichz bychom se m¢li rozvijet.

Zikladni principy uceni a rozvoje pracovnikii metodami sebeutvareni

Jak jiz bylo uvedeno, zékladnim ptedpokladem efektivniho uceni je vytvoreni
védomi odpovédnosti za svlj vlastni rozvoj. Toto védomi nepodnitime tim, ze
pracovnikovi jednoduse dame za ukol néfemu se naucit, ale tim, Ze ho piimo
zaangazujeme na rozhodovani o jeho dal§im ristu a rozvoji. Velmi Gfinnym a

osvédcenym nastrojem jsou v tomto sméru plany osobniho rozvoje.

Plan osobniho rozvoje je forma ucebni smlouvy, kterou mezi sebou uzaviraji ucici
se jedinec/pracovni a jeho ucitel, kou¢ ¢i manaZer. V nejobecnéjsi roviné je potom
pracovnik odpovédny za identifikaci a formulaci cilti uceni, za vypracovani programu
celého procesu, jakoz i za jeho dodrzeni. Ucitel/kou¢/manazer nese naopak odpoveédnost

za poskytnuti potiebnych prostiedkl a asistence v celém procesu.

Na zakladé vlastnich pozitivnich zkuSenosti s kombinaci principt
»ZKkuSenostniho uceni“ a koucovani je adekvatni nasledujici struktura ,,planu
osobniho rozvoje“:

1. Cil — Ceho chci dosahnout? Cemu se chci nauéit? Ve kterych oblastech se chci

zdokonalovat? Pro¢? Do kdy? Jaky je kone¢ny cil a jaké jsou dil¢i cile? Atd.

2. Soucasna situace — Jaky je soucasny stav. Co jsem v tom az doposud ud¢lal?
Jaké jsou hlavni ptekazky v cesté kupiedu? Atd.

3. Moznosti rozvoje — Jaké moznosti existuji (bez hodnoceni realnosti)? Co
vSechno by se dalo délat? Co by se mi libilo? Jakd jsou pozitiva a negativa
kazdého navrhu?

4. Volba a prostiedky — Co konkrétné udélam a chci udélat? Kdy? Jak? Co, koho
k tomu budu potiebovat? Atd.

5. Diikazy o seberozvoji — Jaky dikaz o pokroku poddm? Komu? Kdy?
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Plan osobniho rozvoje miize byt zaméfen na jakoukoliv oblast. Zarovein nesmi

byt chapan jako jednou provzdy dané schéma, ale jako smlouva mezi dvéma partnery,

jejiz obsah miize byt, v navaznosti na prubéh procesu uceni, aktualizovan,

dopliiovan a upiesinovan. Idedlni je, kdyz je uceni naplanovano v urcitych cyklech, na

jejichz konci vSichni aktéfi, véetné¢ vyucujicitho /kouce/ manazera, vyhodnocuji svij

vlastni rist a rozvoj, identifikuji uspéchy i1 netspéchy, urcuji a zptesiuji cile dal§iho

zadouciho sebeutvareni.

Ucebni programy zaloZené na ,zkuSenostni“ teorii a na pouzivani ,,plant

osobniho rozvoje* svymi ucinky Siroce piekracuji ramec konkrétnich cild, které si jeho

ucastnici stanovuji. Kromé osvojeni si specifickych dovednosti a znalosti, mivaji

timto zptisobem vedené kursy i celou Ffadu dalSich prinosu:

1.

Rozvoj studijnich navykii a dovednosti — ucastnici kursi ve svych
zaverecnych hodnocenich ¢asto udavaji, ze se, krom¢ jiného, naucili pravidelné
vénovat ¢as svému rozvoji, overili si, Ze lepsi organizace a planovani aktivit, ke
kterym byli nepfimo pfinuceni, vede k usporam casu, ke snizeni napéti a
mnozstvi stresi. VEtSina z nich se naucila povazovat praci na vlastnim rozvoji za
samoziejmou soucast Zivota.

ZvySeni sebeduvéry a védomi odpovédnosti — v prubéhu kurstt musi jejich
ucastnici plnit celou fadu aktivit, k nimz se sami zavazali a jejichz obtiZznost
ocekavali. Vyrovndvani se s témito naroky, moznost srovndvat se s jinymi
ucastniky programu, vcetné lektora, jakoz i1 atmosféra neustidle vzajemné
podpory a divéry zvysuji sebedtivéru lidi.

Rozvoj schopnosti reflexe — mnozi lidé vysoce ocenuji skutecnost, ze se, diky
diskusim s ostatnimi castniky kursu, jakoz i diky tomu, Ze si zavedli denik
reflektivniho sebepozorovani, naucili systematicky vyhodnocovat a analyzovat
své jednani. Tato dovednost jim, krom¢ uziteCnych postiehu, pfinasi pocit, ze
zacinaji Iépe rozumét jak sob€ samym, tak 1 druhym lidem.

Rozvoj schopnosti interakce a spoluprace jako duleZité podminky uceni —
vétsina lidi vysoce pozitivné hodnoti moznost otevienych kritickych interakci a
spoluprace s ostatnimi ucastniky kursi. Typické byva konstatovani, ze ,,ve
spolupraci s jinymi lidmi je u¢eni mnohem pestiejsi, zajimavéjsi a snazsi“. Diky

tomuto postichu néktefi ucastnici zacali do procesu svého rozvoje vtahovat i
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zcela nové lidi — své znamé, partnery, kolegy z prace apod. Uceni tak skutecné
vstupuje do realného zivota.

(Bedrnova, Novy a kol., 2002)

Do oblasti firemniho vzdélavani se radi:

orientace — seznameni pracovnika s podnikem a tkoly, jejichz plnéni vyzaduje

vykonavani profese

- doskolovani — ptizpiisobovani znalosti novym pozadavkim profese,

- rekvalifikace — ziskdvani novych znalosti a dovednosti, které zaméstnanci
umoziuji vykonavani prace na jiném nez sou¢asném pracovnim miste,

- profesni rehabilitace — vzdélani nezbytné pro opétovné zarazeni osob, kterym

zdravotni stav dlouhodobé¢ bréanil nebo trvale brani ve vykonavani dosavadniho

zam¢stnani. (Krninska, 2002)

Skoleni zprostiedkovateli

Skoleni zprostiedkovateltl se odehrava ve dvou zakladnich rovinach. Vedle dokonalé
znalosti produkti je tfeba procviCovat prodejni dovednosti. Rozvoj prodejnich
dovednosti je jednou z klicovych soucasti prodeje. Patii sem navazovani vztahi,
analyza situace, sondovani potfeb zékaznika a identifikace jeho problému, dale pak
vypracovani spravné ndkupni strategie a nakonec celého prodejniho procesu,

pfipomenuti a shrnuti potfeb a navrh feseni.

Rozvoj prodejnich dovednosti se vedle seminaiti a Skoleni uskutecnuje také ptfimo
v terénu, kde zacinajici zprosttedkovatel doprovazi svého zkuseného kolegu a sleduje
jeho jednéni s klientem. S ohledem na naznacenou slozitost jedndni s potencialnim
klientem a zejména pro vytvofeni dlouhodobého vztahu, zaloZeného na divéie, by

samotny prodej pojiSténi nemél byt uskute¢iiovan hned pii prvni navstéve klienta.

Poznamenejme, ze zprostfedkovatelé pojiSténi Casto pusobi jako financni poradci.
Vedle pojisténi nabizeji 1 dalsi finan¢ni produkty, jako je stavebni spofeni, penzijni
pfipojisténi se stdnim piispévkem, pomohou klientovi vyfidit uvér, poradi nejvhodnéjsi
zpusob investovani finan¢nich prostfedkt apod. To vyzaduje dalsi studium a zvySovani

odbornosti. (Zuzanak, 2006)
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2.7.5. Osobnost obchodnika

Vymezeni psychickych narokii na vykon obchodni ¢innosti

Pro uspésné zvladnuti obchodni cinnosti je tiFeba fady osobnostnich

prredpokladi — védomosti, dovednosti, schopnosti a dalSich vlastnosti osobnosti.

Nekteré z nich jsou v nésledujicim vyctu. Ze znalosti jsou dilezité:

- odborné obchodni znalosti

- znalosti komodity

- specialni poznatky o teritoriich

- znalost cizich jazyka

- spolecensko-politické a kulturni znalosti

- znalost prava

- znalosti z oblasti planovani, evidence, statistiky a ucetnictvi

Zvladani rozmanitych Cinnosti a tkold, které jsou obsahem profese komeréniho

pracovnika, vyzaduje vedle uvedenych védomosti schopnosti a také ¢etné dovednosti,

které lez vymezit nasledovné:

a)

b)

d)

verbalni schopnosti — spocivaji v pohotovém a pfesném vyjadieni mysSlenek
v jednacim jazyce;

koncentrace — znamena schopnost soustiedit pozornost na podstatné véci (na
pracovni ukol, projedndvanou zalezitost, na to, co nam sd€luje partner
v pracovnim nebo osobnim styku);

pamét’ové schopnosti — dobrd pamét na ekonomické informace zvySuje
pravdépodobnost pohotového feSeni aktualnich problému v priabéhu obchodniho
jednani;

logické usuzovani — uplatiiuje se zejména pii feSeni problémovych situaci, které
se v komeréni sféfe vyznacuji zna¢nou slozitosti a komplexnosti (dobré uroven
této schopnosti umoziuje rychlou orientaci v problémech, chépéani slozitych
vztahll a vazeb, rychlé vyhodnoceni situace a nalezeni adekvéatniho fesSeni);
technické wuvazovani — umoziuje orientaci ve slozitych technickych

souvislostech (ma vyznam pii zpracovani komodity technického typu);
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f) dobré organizaéni schopnosti — umoziuje pracovnikovi vytvofit si piehledny
systém ve velkém mnozstvi pracovnich kol a orientovat se v nich;

g) socialni citlivost — spo¢ivd ve schopnosti spravné a rychle se orientovat ve
spolecenském déni, odhadnout lidi, které mame pfed sebou, poznat, v jakém
vzajemném vztahu jsou, v jaké jsou momentalni situaci a co prozivaji (znalost
téchto skutecnosti je vyznamnd pro volbu vhodného pfistupu k partnerovi, pro
volbu vhodné taktiky jednani);

h) obratné a jisté osobni vystupovani — ptisobi presvédcive.

Uspéch v obchodni praxi mohou viak ovlivnit i nékteré dalsi osobnostni rysy.
Z vlastnosti, které se mohou vyrazn¢ promitnout do obchodni ¢innosti, je moZno
dale uvést stupen nervové stability (resp. lability). Psychicka stabilita je jednim

z predpokladi uspésného zvladnuti ukolli a problémd, které jsou s obchodni sférou

spojeny.

Otevienost, spolecenskost, zajem o styk s lidmi, snadné navazovani kontakti a
dobra socialni prizpusobivost jsou vlastnosti, které se vazou k osobnostni dimenzi
oznacované jako extroverze. Jedinci s témito vlastnostmi se projevuji v komercni
sfére uspésnéji nez lidé, ktefi tyto vlastnosti nemaji a u nichz pfevlada tendence

k introverzi.

Introvert vyhledava interpersondlni styk v menSi mife nez extrovert, pomaleji
navazuje kontakty a vice si ceni soukromi. Neznamena to, Ze by introvertni jedinec
nemohl tento typ profese vykonavat. Usp&sny mize byt tehdy, bude-li jeho Zivotni styl
respektovat tento jeho osobnostni rys. To soucasné predpokldda dobrou schopnost
sebepoznani a odhadu vlastnich moZznosti v tomto sméru.

(Bedrnova, Novy a kol., 2002)
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2.7. 6. Interpersonalni dovednosti a jejich uplatnéni v obchodni

¢innosti

V soucasnosti je ziejmé, Ze neustale stoupa pocet pracovnich mist, kde je tieba vice
jednat s lidmi nez zachéazet s vécmi. Na rozdil od véci se lidé vyznacuji vétSi mirou
nevypocitatelnosti a Sirokou §kalou moZznych reakei v riznych socidlnich situacich.
Z tohoto hlediska je jednodussi osvojit si dovednost ovladani psaciho stroje ¢i pocitace
nez naucit se efektivné jednat s lidmi. Diisledkem vzristajiciho poctu pracovnich
mist, vnichZ se vyZaduje jednani slidmi, je i vzrist ziajmu o vycvik
interpersonalnich profesionilnich dovednosti. Profesionalni dovednosti tohoto druhu
jsou velmi rozmanité, jde o vedeni rozhovoru s pacientem, o vyucovani druhych, o

prodavani, vefejné vystupovani apod.

Interpersonalni (zejména komunikacni) dovednosti nachazeji uplatnéni také

v obchodnim styku. Jde predevS§im o dovednosti naslouchani a argumentace.

Vyznam, ktery je v obchodnim styku pfipisovan naslouchani, je do jisté miry
privodnim jevem vyrazné zmény v obchodnich aktivitach ve vyspélych zemich, kterd
nastala v pribéhu 80. let a pfinesla piiklon k péci o zdjmy zakaznika. Toto usili
vyzadovalo v prvni fadé naucit se byt pozornymi k pfanim zékaznika a efektivné

naslouchat tomu, co zakaznik fika.

Naslouchéni se ¢asto uvadi do souvislosti s pasivitou. Skutecné naslouchani je vSak
vysoce aktivni Cinnosti, kterd zahrnuje schopnost porozumét tomu, co bylo feceno,

organizovat a analyzovat sdéleni tak, aby je bylo mozno podrzet pro nasledné pouziti.

Je prokédzano, ze prumérny ¢lovék mluvi rychlosti asi 125 slov za minutu, ale mysli
rychlosti az 500 slov za minutu. Jinymi slovy: lidsky mozek je schopen zvladnout
Ctyrikrat vetsi rychlost mluvené feci, nez je rychlost primérného mluvciho. Takto
vznikaji volnou kapacitu je uzitecné vyuzit pro zasazovani vseho, co mluv¢i prave fika,

do celkového kontextu a pro sumarizaci jeho sdéleni.
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Dalsi dilezitou dovednosti pro obchodni podnikédni je vyuZivani ustniho

presvédéovani. Co je mozné si pod timto pojmem predstavit? Pod pojmem

pfesvédcovani se zpravidla chépe takovy zpiisob ovliviiovani druhych, které je zalozeno

na verbalnim, ale i neverbalnim puisobeni ¢lovéka na ¢loveka.

Z hlediska ucinnych presvédCovacich praktik se v odborné literatute obvykle

zdUraziuji tii ptistupy k presvédCovani. Je mozné presvédcovat prostiednictvim:

divéryhodnosti,
logického zdiivodiiovani,

emocionalni apelu.

Obecné je mozné konstatovat, ze ustni presvédCovani ma vetsi nadéji na patficny

ucinek tehdy, pokud se zdafi tyto tfi pfistupy vhodné spojit.

Jaké jsou zasady, jejichZ osvojeni miZe zlepSit dovednost piresvédcovat druhé?:

a)

b)

d)

ziskat divéryhodnost — je pravdépodobné, ze vétsi nadéje na Uspeésné
presvédcovani je tehdy, pokud uréitému jedinci druzi véti, resp. pocituji viuci
nému davéru. Diveéryhodnost nevznikd sama o sob€, ma rtzné zdroje (napf.
odbornou kompetenci, urCité osobnostni rysy a dobré minulé zkuSenosti) a je
mozné o jeji dosazeni cilevédome usilovat;

pouZzivat pozitivniho, taktniho ténu — tato zdsada znamend nutnost hovofit
vzdy s druhymi jako se zralymi a inteligentnimi bytostmi, s taktem a respektem;
vhodné kombinovat logické zdivodiovani a emocialni apely — predkladani
logickych argumenti zpravidla vyzaduje peclivou pifipravu a nalezeni
argument podepienych fakty, které by byly pro druhé piesvédcivé. Logicka
argumentace neni vSak vzdy dostacujici. Doporucuje se, kdykoliv je to mozné,
doprovazet jasné, raciondlni a objektivni argumenty téz sdclenimi, ktera
,,oslovuji“ emoce a city druhé osoby.

prizpasobit své argumenty poslucha¢i — jde o zéasadu neignorovat pfi
presvédcovani osobnost druhého c¢loveéka prizpiisobit ji svou presvédCovaci
taktiku. Bylo prokdzano, Ze individudlni osobnostni charakteristiky ovliviiuji
piistupnost jedince k presvédcovani druhych. Vyzkumy ukézaly, ze napt. osoby
s vysokou urovni intelektu maji tendenci nechat se presvédcCit logickymi a

doloZzenymi argumenty. Nadprimérné inteligentni jedinci jsou méné ovlivnitelni
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takovym zplsobem presvédCovani, ktery spocivd na neopodstatnénych

generalizacich nebo na fale$né, nelogické argumentaci.

e) odvolavat se na potfeby a zajmy druhé osoby — jde o zdsadu snaZzit se pfi

presvédCovani dostatecné respektovat a zdaraznovat zdjmy a potieby druhé

osoby, které mohou byt jejim jednanim v urcitém sméru uspokojeny (napf. pii

prodeji ¢i ziskavani zakazky mize jit o vyjadieni typu: ,,Jsem si jist, Ze koupé

pocitace vam nesmirn¢ uleh¢i praci s vedenim ucetnictvi.®)

Zasady efektivni argumentace

1.

Argumentujeme vécné, drzime se tématu a nepoustime se osobnich
urazek a vypadu.

Svého partnera pozorné vyslechneme a nechame ho domluvit.
Soustiedime se na zachyceni zakladni logiky jeho argumenti.
Nechytame se vzajemné slovicka.

Hovorime Kklidné, jasné, srozumitelné. Nezaplétime se zbytecné¢ do
cizich termint.

Opirame se o priklady z praxe

Argumentujeme nejen logicky vécné, ale poukazujeme i na proZitkové,
vztahové a dalSi souvislosti naSich nazort.

Své chyby a omyly rychle prizniavame a vécné objasiiujeme jejich

pficiny.

Pozorné aktivni naslouchani vSak neni samo o sob¢ dostacujici. Dobry obchodnik

by mél také dokazat presvédcit druhého o prednostech prodiavaného vyrobku,

vyhodach vyuziti nabizené sluzby ¢i prinosu uzavieni smlouvy pravé s firmou,

kterou zastupuje. Pro diskusi s partnerem by mél umét najit vhodné argumenty pro

vyjasnéni stanovisek své firmy a pfiméfenym zpusobem zjistit stanoviska druhé strany.

(Bedrnova, Novy a kol., 2002)
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2. 8. Pracovnik z hlediska jeho pracovni motivace

Opakované bylo zdlraznovano, Ze dobry pracovnik musi nejen umét pracovat,
ale musi také chtit pracovat. Vyznamnym piedpokladem toho, ze pracovnik bude chtit
délat to, co od n&j jeho pracovni zafazeni objektivné vyzaduje, je jeho pracovni

motivace, jeho pracovni ochota.

Jednim z vyznamnych aspekti kazdé pracovni ¢innosti a souc¢asné jednim z kritérii
hodnoceni kazdého pracovnika je jeho pracovni vykon. Ten je spoludeterminovan
také charakteristikami pracovni motivace konkrétniho clovéka, jak vyjadiuje
nasledujici vzorec:

V=f(K*M*P),
Kde V — vykon v jeho kvantitativnich i kvalitativnich aspektech,
K — kvalifikace pracovnika,

M — motivace k praci,

-----

Je ucelné zminit se o problematice tzv. vykonové motivace. Jde o touhu lidi po
uspéchu, obdivu, touhu ucinit néco, co by mohlo byt subjektivné prozivano jako tspéch
a co by soucasné vyvolalo uctu a obdiv socidlniho okoli. Funkci této tendence je

nepochybné zvyseni hodnoty sebe sama.

Motiv vykonu je jednou zrelativné stalych charakteristik jedince. U nékoho je
vyjadien silngji, u jiného naopak méné siln€. V této souvislosti je vSak dulezité, Ze
osobnostné priznacna mira vykonové motivace jedince ma tendenci projevovat se
v kazdé situaci, kde je méritko vykonu vyznamné. Pracovni ¢innost ¢loveka takovou

situaci nesporng¢ je.

S vykonovou motivaci jsou tésné spjaty dvé specifické tendence clovéka. Tendence
dosahnout uspéchu a protikladnad tendence vyhnout se netdspéchu. I tyto tendence i
potieby jsou vlastni vSem lidem, dulezité vSak je, Ze ob¢ potfeby mohou byt u kazdého
jedince rtizné zastoupeny a rtizné vyjadieny. U ¢loveka A tak mize dominovat potieba

uspéchu, pro ¢lovéka B mlze byt naopak piiznacna potieba vyhnout se netispéchu.
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Individualné specificka sila vykonové motivace je pak didna pomérem obou

téchto tendenci podle vzorce:

vwkonova motivace = potieba uspéchu / potreba vyhnout se neuspéchu

V ptipad¢ pievahy potfeby Gspéchu lze ocekavat aktivitu jedince spojenou s orientaci
na uspéch, naopak v pfipad¢ prevahy potfeby vyhnout se neuspéchu lze pocitat spise
s relativni pasivitou jedince, slibujici uspokojeni této potieby v duchu piislovi ,,Kdo nic

neud¢la, nic nezkazi®.

S vykonovou motivaci pomérné uzce souvisi dalsi vyznamny fenomén, jimz je
aspiraéni uroven. Zatimco vykonovou motivaci lze chapat jako osobnostné piiznacnou
tendenci podavat urcity vykon relativné nezavisle na typu ¢i charakteru tkolové situace
a na jejim obsahu, aspiracni droven ve vétSi miFe obsahuje jiZ i charakteristiky
smérové, tj. vztahuje se Kk urcitému okruhu c¢innosti ¢i skutefnosti. Ve vztahu
k jinému okruhu skute¢nosti mize byt i diametralné odlisna. Ziejméjsi nez v piipadé
vykonové motivace je rovnéz jeji propojeni se systétmem hodnot, s hodnotovym

ZebFickem konkrétniho jedince.

Uroveii aspiraci, predstavuje skutenost, e ,,v rameci uréité &innosti si jedince
vybira trovei, které by chtél dosahnout, urcuje si velikost svého vykonu, klade na
sebe urdité naroky“. Clovék si tedy vybira, ¢eho by chtél dosahnout, za jakych
okolnosti, v jakém case a kvalit€ a na jaké tdrovni. Tento vybér odrazi jeho
subjektivni hodnoceni vlastnich pifedpokladi (schopnosti, osobnostnich vlastnosti
apod.) pro dosazeni pravée této skutecnosti, na prave této urovni, v této kvalité a Case. To

znamena, ze lidé se vzajemné liSi nejen velikosti (irovni) aspiraci, ale také jejich

zaméienim. (Bedrnova, Novy a kol., 2002)
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3. Cil prace a metodika zpracovani

3. 1. Cil prace

Cilem této bakalarské prace je analyza vzdélavaciho procesu pojistovacich agentl
v Ceské pojistovné. Pouzitim Setfeni a to zejména rozhovoru a dotazovani ziskat
informace o soucasném systému vzdélavani a nasledné motivaci ze strany pojistovny i
manazera skupiny. Zjistit ndzory jednotlivych zacastnénych a porovnat je s ostatnimi.
Z toho vyplyva, ze byl pouzit hlavné kvalitativni vyzkum. V zavéru osobné zhodnotit
stavajici situaci a zkusit navrhnout néjaka zlepSeni at’ uz ve vzdélavacim ¢i motiva¢nim

systému a stanovit idedlni charakter uchazece.

3. 2. Metodika zpracovani

Metodika zpracovani se zabyva zmapovanim situace vybraného podniku. Pomoci
zakladnich metod ziskavani informaci, zejména jednotlivych rozhovori chci ziskat
fakta o vzdélavacim systému, jednotlivych cyklech tréninkii, motivaci agentd, roli
manazerd pii adaptaci novych pracovniki, pozadovaném charakteru uchazece o praci

pojistovaciho agenta.

3. 2. 1. Zakladni metody ziskavani informaci

1. Sekundarni — jsou informace, které jiz byly nékde prezentovany a ziskdvame je
studiem. Z pohledu zdroji — pramentl, je miizeme rozd¢€lit na interni a externi.
Studium dokumentt je specifickd metoda, bézn¢ pouzivana pii studiu odbornych
publikaci, vetejnych dokumentti a podnikovych dokumenti.

2. Primarni — jsou informace ziskdvané s konkrétnim ucelem, pro urcitou vzniklou
situaci. Informace primarni jsou ziskavany k feSeni urcit¢ho problému za ucelem
splnéni konkrétniho cile. NejpouzivanéjSi metody sbéru informaci jsou:

pozorovani, Setfeni a experiment. (www.ef.jcu.cz)
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3. 2.2.Setfeni (rozhovor — interview)

Rozhovor ma ziskat od odpovédného pracovnika podniku znatné mnozstvi

informaci o vyvoji, soucasném stavu a cilech podniku.

Tazatel by si m¢l pfedem stanovit cil rozhovoru a ptizptisobit mu svoje otazky.
Doporucuje se navstivit zpovidaného v prostiedi, na které je zvykly (prace, byt). Také

by se mély klast nejdiive otazky jednoduché a nezaludné.

Hotovy rozhovor by se mél dat k autorizaci. Zpovidana osoba si ho pied vytisténim
piecte a upravi nepiesna vyjadieni a vyskrta urcité pasaze. Nékdy to mize byt na skodu,

jindy to redaktorovi pomuze.

3. 2. 3. Kvalitativni vyzkum

V socialnich védach se kvalitativni vyzkum zameétuje na to, jak jednotlivci a
skupiny nahlizeji, chdpou a interpretuji svét. Podle jinych kritérii mlze byt jako
kvalitativni vyzkum oznaCovéan takovy vyzkum, ktery neuzivé statistickych metod a

technik. V tomto pojeti je v opozici k vyzkumu kvantitativnimu.

Kvalitativni vyzkum se snaZzi interpretovat pohledy subjektti na zkoumany predmeét
tim, ze vyzkumnik pfejima jejich perspektivu. Vyuzivd se podrobny popis
kazdodennich situaci, Jde o porozuméni akcim a vyznamim v jejich socialnim
kontextu. Pti kvalitativnim vyzkumu se neredukuje pocet proménnych ani vztahy mezi
nimi, o jejich redukci rozhoduji samy zkoumané subjekty. Jsou upfednostiiovany
oteviené a nestrukturované vyzkumné plany, analyza vychazi z velkého mnoZstvi
informaci o malém poctu jedinct. Pfevazuje zéjem o realné celky, interakce mezi aktéry
a individualni osudy. Ukolem kvalitativniho vyzkumu je vytvoteni holistického obrazu
zkoumaného pfedmétu, zachyceni toho, jak ucastnici procesti situace interpretuji a

zachyceni interpretaci téchto interpretaci. (www.cs.wikipedia.org)
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4. Charakteristika podniku

4. 1. Historie a vyvoj Ceské pojistovny

Tradice Ceské pojistovny se odviji nepretrzité od roku 1827, kdy byla v Praze
zalozena Prvni Ceskd vzajemna pojistovna. Ta zpocatku provozovala pouze pozarni
pojisténi nemovitosti. V druhé poloving 19. stoleti jiz byla Prvni Ceska vzdjemna
pojistovna tak silna instituce, Ze ji neotiasly ani nahrady Skod po tfadé velkych pozara
koncem stoleti véetné vibec nejveétsi pojistné udalosti v 19. stoleti, jiz byl pozar

rozestavéného Narodniho divadla.

Pocatkem 20. stoleti zacala Prvni Ceska vzajemna pojiStovna nabizet svym klientim
také zivotni pojisténi, pojiSténi proti vloupani a pojisténi zakonné odpovédnosti a Grazu.
Po roce 1948 vznikla jedina Ceskoslovenska pojistovna, ktera si monopolni postaveni
drzela az do roku 1991, kdy byl zakonem o pojiStovnictvi otevien trh a umoznén vstup
dalSich pojistoven. Do konce roku 1999 vzniklo na ceském trhu 42 pojistoven. I v
dnesnim vysoce konkurenénim prostiedi si Ceska pojistovna stale drzi své vysadni

postaveni. (WWWw.cpoj.cz)

4. 2. Profil

Ceskd pojistovna je univerzalni pojistovnou s dlouholetou a bohatou tradici v
zivotnim i nezivotnim pojisténi. Od znovuzavedeni konkurenc¢niho prostiedi v r. 1991 je

nejvetsi pojistovnou na ceském pojistném trhu.

Ceska pojistovna poskytuje jak individualni Zivotni a neZivotni pojiiténi, tak i
pojisténi pro malé, stiedni a velké klienty v oblasti primyslovych a podnikatelskych
rizik. Pfiblizn¢ 4900 zaméstnancii a 6000 obchodnich zastupct se na 70 agenturach a

vice nez 700 obchodnich mistech stara o co nejveétsi spokojenost klientt.

Celkové predepsané pojistné podle mezinarodnich ucetnich standardd v roce 2007

¢inilo 37,5 miliardy korun. Trzni podil na ¢eském pojistném trhu z hlediska vyse
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ptedepsaného pojistného k 31.12.2007 €inil celkove 30,6 %.

Ceska pojistovna spravuje 10,5 milionu pojistnych smluv, jeji bilanéni suma k

31.12.2007 ¢inila 122 miliardy korun.

Ceskéa pojistovna neustile sleduje ménici se pozadavky svych zikazniki. Jejim
cilem je poskytovat co nejlepsi sluzby, maximalné flexibilni produkty, které se dokazou

prizpusobit aktualnim potfebam klienti.

Znacka Ceské pojistovny patii k tém s nejvyssi hodnotou na deském trhu. THi lipové
listy symbolizuji zaruku, jistotu a bezpe¢i. Znamost loga Ceské pojistovny na nasem

trhu dosahla 98 procent.

Ceska pojistovna je lidrem v oblasti internetového pojisténi. Na deském trhu nabizi
v komplexnim pojistném servisu. To znamena, ze klienti maji moznost nahlasit
pojistnou udélost on-line, sledovat prab¢h likvidace Skody a kontrolovat prubeh celé

udalosti. (Www.cpoj.cz)

4. 3. Finanéni skupina Ceské pojistovny

Ceska pojistovna je soucasti Generali PPF Holdingu B.V., ktery piisobi ve 12
zemich stfedni a vychodni Evropy. Generali PPF Holding spravuje prostiednictvim
svych dcefinych spolecnosti aktiva ve vysi témét 10 miliard euro a poskytuje v regionu
sluzby 9 milioniim klientii. Generali PPF Holding ma sidlo v Nizozemsku a jeho hlavni
organizaéni pobocka sidli v Ceské republice v Praze. Generali PPF Holding B.V. je
spole¢ny podnik Assicurazioni Generali (podil 51 %) a PPF Group (49 %).

ﬂ PENZIJNI FOND

CEskE PoyihTovny

Penzijni fond Ceské pojistovny je s 27 % podilem na trhu nejvétsim poskytovatelem

penzijniho ptipojisténi v Ceské republice. Ma vice nez milion klientl a spravuje aktiva
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v objemu ptesahujicim 35 miliard korun. V roce 2006 vytvofil rekordni zisk ve vysi

1,03 miliardy K¢&. Své sluzby nabizi jednotlivetim i firemni klientele.

CP INVEST

CP Invest patii k nejvyznamnéj$im tuzemskym investicnim spole¢nostem. V soucasné

dobé¢ spravuje 12 otevienych podilovych fondu v hodnot¢ pies 5 mld. K¢.

@ CP ZDRAVI

CP Zdravi je nejvétsim poskytovatelem soukromého zdravotniho pojisténi v CR.
Dlouhodobé dosahuje nadpoloviéniho trzniho podilu. Uzka specializace CP ZDRAVI
umoziuje poskytovat moderni a vysoce variabilni produkty, které zajist'uji ztratu piijmu

po dobu nemoci. Jeho historie sahd do roku 1992. (www.cpoj.cz)

4. 4. Lidské zdroje

V roce 2007 probihaly ve spole¢nosti organizacni zmény, které piispély k dalsi
optimalizaci nakladi. Pokracujici trend zefektiviiovani procest vedl i v roce 2007 ke
snizeni po¢tu zaméstnancl. Fyzicky pocet zaméstnanct na konci roku 2007 ¢inil 4843
osob, béhem roku tedy doslo ke snizeni po¢tu zaméstnancii o 427 osob oproti stavu
v roce 2006. Primérny pocet zaméstnanct se snizil o 327 v porovnani s rokem 2006 a

¢inil 4924 osob.

V réamci rozvoje odbornosti zaméstnanct byl ve spolupraci s USBSP a University of
Pittsburgh otevien 1. ro¢nik exekutivniho programu MBA zaméfeny na pojistovnictvi.
Pokracovalo dal$i rozsifovani interniho odborného vzdélavani s cilem udrzet a rozsifit
know-how. Nejvyznamnéjsi formou byly odpoledni odborné seminéte, odborné pooly,
finan¢ni pool. Byla zah4jena ptiprava otevieni IV. ro¢niku Talent management pool.
Dalsi rozsifovani vykonového odméinovani a posilovani role obsazovani klicovych
pozic z vnitinich zdrojii zvySovalo vykonnost a atraktivitu Ceské pojistovny.

V pracovnépravni oblasti doslo v roce 2007 k implementaci legislativnich zmén do
kolektivni smlouvy a nového pracovniho fadu Spole¢nosti. S pfedstihem byl uzavien

socidlni smir a vyjednana kolektivni smlouva pro rok 2008. Standardni jsou jiz
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zaméstnanecké vyhody poskytované zaméstnancim spolecnosti v ramci kolektivni
smlouvy — zivotni pojisténi, penzijni pripojisténi, prispévek na stravovani, manazersky
zdravotni program — ale i celoplo$né podplrné zdravotn¢ preventivni akce.

Nedilnou soucasti zivota firmy jsou spolecenské a sportovni akce pro zaméstnance i

jejich rodinné ptislusniky. (www.cpoj.cz)

4. 5. Nova strategie Ceské pojistovny — BliZ klienttim

Bliz klientim — dvé slova, ktera symbolizuji tikoly Ceské pojistovny v nasledujicich
ttech letech. Nova strategie predstavena na zac¢atku roku 2007 ma pomoci spolecnosti
k dal$imu ristu a zvyraznéni pozice jednicky na ¢eském pojistném trhu prosttednictvim
bliz§iho pochopeni potieb klientd, zlepSeni jejich zkusenosti s Ceskou pojistovnou

a zvyseni flexibility a efektivnosti celé spolecnosti.

Cile nové strategie jsou
1. udrZzeni trzni pozice v klicovych obchodnich liniich (motorova vozidla,
nezivotni pojisténi, retail);
2. dalsi rist v Zivotnim pojisténi, penzich a SME;

3. rozvoj dvou novych obchodnich oblasti — investic a hypoték.

Pro usp&$né dosazeni téchto cil se Ceska pojistovna zaméfuje na tfi zakladni
oblasti:

1. Orientace na potireby zakazniki

Orientace na zakazniky predstavuje hluboké porozuméni potiebam a piranim
zékaznikli — jak individudlnim klientim, tak rodindm a domécnostem, stejné¢ jako
malym a stfednim podnikiim a velkym korporacim. Kazda z téchto skupin ma jiné
potieby, Ceska pojistovna pizptisobuje své aktivity specifickym potiebam riznych

klientskych segmentt.
2. Efektivita

Zakaznici oceni spolecnost s efektivné navrzenymi produkty, sluzbami a s

pratelskymi a schopnymi pracovniky. Snahou je udrzovat a déle zvySovat spolehlivost,
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produktivitu a pratelskost procesii a systému vici zakaznikiim. Rychlost, jednoduchost

Mroow

a klientska privétivost — tfi slova, ktera charakterizuji ptistup Ceské pojistovny.

3. Tym alidé

Systematicky osobni rozvoj pracovnikil, rozvijeni talentl a tymové prace, orientace
na vykon a odménovani na zaklad¢ vykonu, organiza¢ni struktura ptizptisobena

klientskym segmentiim, to jsou atributy budovani vysoce vykonné organizace.

(Www.cpoj.cz)
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5. Analyticka ¢ast prace — rozhovory — interview

5. 1. Rozhovor s Mgr. Viktorem Lavickou — manazZer obchodu

Jaka je VaSe uiloha/ role v systému vzdélavani a motivace agentii?

Zejména motivace manazera v tom smyslu, aby védél koho ptijmout, kde a v jakych
skupinach hledat vhodné uchazece, doporucit zptisob jakym ma byt veden pohovor, na
co se v pohovoru zaméfit a jak spravné urcit kdo je na danou pozici vhodny. Je dulezité
podotknout, 7e Ceskd pojistovna preferuje zejména kvalitu pied kvantitou. Mohli
bychom se pfiklonit k masivnimu ndboru novych zaméstnancl, ale radé¢ji potfadné
vySkolime mensi skupinu lidi a budeme mit jistotu, Ze jsme jim vénovali maximalni

moznou péci a utvofili nejlepsi podminky k jejich budouci préci.

Kolik novych uchazecii by tedy mél manaZer skupiny béhem roku piijmout?
Doporucujeme dva az tii uchazece. Manazer je tim, kdo nové pracovniky vyhledava.
Je pouze na ném, jak je chce ziskat. Bud’ se mize spolehnout na ostatni agenty ve
skupiné a jejich doporuceni. Hledat na univerzitach, ufadech prace, oslovovat osoby,
které se mu zdaji komunikativni a nepostradaji obchodniho ducha. Nejsme vyznavaci

inzerata.

MiiZete mi tedy Fict, kam byste se obradtil vy, osobné, kdybyste byl manaZerem skupiny
a chtél vyhledat nového agenta?

Urcité na univerzitich. Nevolil bych cerstvé absolventy stfednich $kol. Pfece jenom
jsou jesté velmi mladi a teprve potiebuji ziskat dravost, kterd je v pojiStovnictvi a
finanénim poradenstvi dualezitd. Pro vysokoSkolského studenta muze byt tato prace
skvélym ptivydélkem, ale hlavné praxi. Jisté jsou také jesté¢ velmi ucenlivi a ziskané
védomosti se jim budou hodit do dalSiho Zivota. Je zapotiebi naucit mladé lidi chépat,
jak je pojisténi v souCasné dob¢ diilezité a jak je dobra investice mize do budoucna

zabezpecit.
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Jaky by mél byt idedlni uchazec na misto pojist’ovaciho agenta?

Rozhodné by tuto praci mél chtit délat. A slovo chtit je v tomto oboru nejdilezité;si.
Ze zacatku se bude potykat s riznymi potizemi a nastrahami, ale pokud doopravdy
chce, tyto pocCatecni nesndze se promeéni v praci, ktera je muize obohatit profesné,
finan¢né, ale i osobné. Jinak by mél byt samoziejmé komunikativni, flexibilni, odolny
vici stresu, empaticky, tvarci, chtit na sobé neustdle pracovat a co je ve finan¢nictvi
dalezité, mé¢l by mit chut’ se neustale vzdélavat. Také by mél byt obchodnikem. Cely

proces sjednavani smlouvy je o obchodu.

Kdo rozhodne o pFijeti uchazece?

Manazer skupiny. Pfece jen prave s kandidatem bude dennodenné pracovat, bude mu
ze zacatku pomadhat a on mu bude pfinaSet penize. DalSim, kdo by mél rozhodnout o
ptijeti, je feditel daného regionu. Pokud se pfijimd novy manazer skupiny, tak zde
probihd vybérové fizeni. A o pfijeti rozhoduji j4 — manazer obchodu a feditel regionu.
Kompletni role manazera je doplnovat svlij tym, pracovat s tymem, at’ uz v ramci

adaptacniho procesu nebo pii praci se stalymi Cleny.

Jak tedy miie manaZer ze zacdatku novému agentovi pomoci?

On je tou osobou, za kterou by mél agent pfijit v piipad¢ jakéhokoliv problému.
Kdyz néemu nerozumi, kdyz chce poradit jak ,,na to“, atd. Zpocatku by s nim m¢l
absolvovat prvni schiizky, ale nebyt v pozici ptisného ucitele. Naopak byt pomocnikem,

ktery pochvali a pokusi se agenta motivovat co zlep$it nebo zménit.

Jaké vyhody (benefity) nabizite svym zaméstnancium/spolupracovnikiim?

Velkou vyhodou je vibec cely proces vzdélani a ziskani védomosti, které se
v osobnim zivoté¢ rozhodné neztrati. Mezi dal$i benefity patfi zvyhodnény telefonicky
tarif od O2, pfispévek na notebook ve vysi 10 000 K¢, mobilni tiskdrna a pfi prvnich
ttech mésicich podpora pii startu v ¢astce 50 000 K¢. Tyto benefity ziskaji, pokud
podepisi smlouvu s Ceskou pojistovnou a stanou se Vyhradnim pojistovacim agentem
minimalné na dva roky. Jinak vyhradni pojistovaci agenti podepisuji smlouvu na dobu

neurcitou.
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Co musi udélat pro to, aby se stali vyhradnim pojist ovacim agentem?
Splnit jednotlivé aktivity. Tedy absolvovat veSkeré tréninky, splnit podminky

registrace, spliovat podminky divéryhodnosti a odbornosti.

Maji agenti na agentuie néjaké zazemi, kancelai kde mohou vyvizovat schiizky?
Bud’ mohou byt v kancelaii svého manazera, nebo existuji pocitacové mistnosti, kde
se mohou pfipojit k systému nebo vyuzit pevnych pocitaci. Zarovenh mohou pracovat i

z domova diky systému, ktery maji nainstalovany v pocitaci.

Vysvétlil byste mi, co je to CP kariéra?

Propracovany systém odménovani a zarazovani obchodnik podle vykonu. Nové
piijati agenti jsou zafazeni do skupiny C. Pokud primérna mési¢ni vykonnost piesahne
uréitou mez, posunuji se do skupiny B. Dale mohou doséhnout stupné¢ A, Top a VIP.
Skupina Top a VIP ma svij vlastni systém odménovani. Samoziejme si takové agenty
hyckame. Na poboéce v Ceskych Budgjovicich je ve skupiné Top a VIP 19 lidi. Celkem
vyhradnich pojistovacich agentii je 80 — 100 lidi. Fluktuace agentd je 7-10 % na

regionalni Urovni, coz je velmi dobry vysledek.

Stardte se o adaptacni proces novacki, kolik vas na takovychto procesech pracuje?
Na vytvaieni adaptacnich procesti a neustalé inovace ve vzdélani je nas celkem
sedm. Na kazdém zregiont jeden plus jeden na centrdle v Praze. Nasim cilem je
zejména vytvorit metodiku vzdélavani a odméiovani. Jsme si védomi toho, Ze agent
ziska na zacatku 100 % informaci, ale v redlu mu pouze 20 % skutené utkvi v paméti.

Pak je na manaZerovi, aby mu informace doplnil.
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5. 2. Rozhovor s Mgr. Jifim Cinadrem — regionalnim manaZerem

obchodu / trenér

Jakda je VaSe uloha ve vzdélavani novacki?
Jsem hlavnim $kolitelem pojistnych produkti Ceské pojistovny v eskobu-
d&jovickém regionu. Skolim jak zadateéniky, tak i manaZery, stavajici agenty,

zaméstnance na prepazkach, maklére, kteti spolupracuji s Ceskou pojistovnou.

MiiZete mi popsat prithéh povinného Skoleni a tim padem jednotlivych produktii?
Zakladni Skoleni trva Ctyii mésice. Na prvnim setkani s novacky, které trva dvé
hodiny si nejprve piedstavime firmu, vysvétlim prabeh skoleni, podrobné informuji o

vSech krocich, které musi splnit a samoziejmé zodpovim jejich otazky.

V prvnim mésici absolvuji nejprve ¢tyidenni trénink POT1 (produktovy a obchodni
trénink) - néplni je vyuka obchodnich dovednosti a v poslednich dvou dnech se uci
zékladni tii produkty a to: UDS/UMS, Dynamik Plus (pojistna &ast), Penzijni fond +
UDS Bonus. A po étrnacti dnech nasleduje tfidenni trénink POT2, kdy se prvni dva dny
opét Skoli prodejnim dovednostem, ze kterych slozi obchodni certifikaci a tfeti den se
nauci produktim Slunicko a H60 — pojisténi nemoci, nemocni¢nich poplatki. V tento
den je jesté ceka produktova certifikace z produktii, kterym se ucili v trénincich POT 1

a POT2.

V druhém mésici je investicni trénink INTR. Ve dvoudennim Skoleni se nauci
produktiim Dynamik Plus (investiéni ast), Garance a podilové fondy CP Invest. Opét
ho zavrsi certifikaCnim testem. Ve stejném mésici je jeSté ¢eka tfidenni trénink POT3,
ve kterém se uc¢i pojisténi majetku a odpoveédnosti obCanli. Toto Skoleni probiha
v pocitacové ucebné¢ a uci se sjedndvat pojisténi pres pocita¢. Opéct zakonceno

produktovou certifikaci.
Ve ¢tvrtém mésici maji trénink POT4, ktery trva pouze jeden den a uci se pojiSténi

motorovych vozidel sjednanych pifes pocitac nebo papirovym formuldfem. Znovu

zakonceno certifikaénim testem.
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Tak ukonc¢i povinné Skoleni, které Ceskd pojistovna stanovila pro své vyhradni

pojistovaci agenty.

MiizZe se i dale vzdélavat v jinych produktech?
Ano, pokud postoupi do skupiny B, nabizime vybérové nepovinné tréninky. Mezi né
patii dvoudenni Skoleni POTS, kdy se uci Zivotnimu pojisténi, které¢ dosud neprobrali,

zdravotnimu pojisténi ¢i kapitalovému pojisténi. A na konci Skoleni napisi test.

Dal$im tréninkem je FAR — finan¢ni analyza rodiny. Vyuka trva tfi dny. Ui se
postupu pfi schiizce, tiskopisu, softwaru JOS a JOK, jak co nejvice vytézit z dané

analyzy. Tti tydny po tréninku pisi certifikacni test.

Finan¢ni analyza rodiny je celkem novym postupem, ktery se snazime zavést. Mél
by agentliim napomoci, aby se co nejlépe vcitili do situace rodiny. Mohou tak Iépe
poradit jak s penézi nakladdat. Vzhledem k tomu, Ze jsou i1 finan¢nimi poradci, mohou
doporucit hypotéku, investice. Tento systém dale umoznuje agentim, aby m¢eli
pfednosti pravo obsluhy klienta a jeho rodiny. V systému si mize danou rodinu
zablokovat, samoziejmé pokud stim budou souhlasit a tak se stanou soucésti tzv.
mikrokampané. Kdy si agent sdm urci, jestli bude o novinkach kontaktovat rodinu sam,
nebo jim piijde do schranky letdk. Tento systém je teprve na zacatku, ale uz ted ma

velmi dobré vysledky.

Chceme agenty Skolit k tomu, aby byli hlavné rodinnymi agenty a prave tento systém

by nam k tomu mél napomoci.

Mluvil jste o systéemu JOS a JOK, miiZete mi vysvétlit k Cemu slouZi?

JOS je Jednotny Obchodni Systém — hlavni software, se kterym agent pracuje, jsou
zde veskeré tiskopisy, druhy smluv, atd. Podmnozinou nebo soucésti JOS je JOK
Jednotna Obsluha Klienta. Konkrétni informace o klientovi, zde si mize pro dan¢ho

klienta ptipravit smlouvy.
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Jaka musi byt uspéSnost testu, aby ziskal agent ziskal certifikaci?
Kazdy test musi splnit na 80 %. Pokud nékterym znich uchaze¢ neprojde, ma
samoziejmé narok na opravu. Kazdd pobocka vypisuje jednou za mésic termin

certifikacnich testl, kdy si mtize jakykoliv test pfijit opravit.

Co zahrnuje Skoleni prodejnich dovednosti?

Uc¢i se spravnému telefonovani. Prvni telefonat vedou se svym manazerem. Vse je
zaznamenano, aby se mohl poucit ze svych chyb. Je to lepsi nez hovory, které se vedly
nanecisto. Dale se nauci jak si spravn¢ sjednat schizku, jak ziskat kontakty, jak se

spravng pripravit na schtizku, jak vést rozhovor s klientem.

Ze zacatku je dulezité spravné si naplanovat pracovni ¢as. K tomu slouzi sesit ,,Mijj
kapital®, ktery ziskaji agenti hned na zacatku. Je rozdéleny do nékolika skupin — rodina,
ptatelé, znami, doporuceni. Obsahuji kolonky — jméno, adresa, pozndmky, terminy. Ve
skupiné doporuceni jsou tzv. teplé kontakty. Ty ziskavaji na schiizkach. Pokud byli
klienti spokojeni, vzdy radi néjaka telefonni CcCisla napiSi. SeSit jesté obsahuje
propisovaci blok, tydenni plan. Origindl listu si necha, kopii davad svému manazerovi,

ktery tak ma lepsi predstavu o aktivitdch agenta a mtize mu popiipad¢ pomoci.

0d kdy miiZe zacit novacek pracovat (pojist'ovat)?

Vlastn¢ od Uplného zacatku. Jen v dobé mezi odeslanim ptihlasky k registraci a
ziskanim registrace vznika proluka a v t¢ dobé mohou byt tzv. Typati. Mohou doporucit
osobu, kterd by chtéla sjednat pojisténi. ManaZer nebo jiny pojistovaci agent s nim jde
na schiizku a pojisténi sjednaji. Typaf tim samoziejmé ziskava také ¢ast provize. A ¢im
diive bude v kolob&hu pojistovani, tim 1épe pro néj. Po ziskani registrace podepiSe
Smlouvu o obchodnim zastoupeni a stane se vyhradnim pojistovacim agentem Ceské

pojistovny.

Mivate p¥i Skoleni pro své Zaky néjaka doporuceni?

Je naptiklad velmi pfinosné, aby se agent pfipominal — pokud nastane zména, jsou
vytvofeny nové produkty nebo pokud ma klient tfeba narozeniny, vyznamné vyroci. Je
dalezité byt napomocny, tieba 1 bez piinosu. Muze se mu to kolikrat vyplatit. Byt
poctivy a fikat i informace, které klient nechce slySet. To znamend upozornit ho na

poplatky, na mozné nepiijemné situace, které mohou nastat. Nikdy by nemél agent néco
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predpokladat, predem si délat obrazek, ani moc nedavat na prvni dojem. I ti z pohledu
nejchudsi lidé si mohou udé€lat vybornou pojistku. Ale je samoziejmé dualezité byt
obchodnikem. Nenechat se moc citové ovlivnit. Pfece jenom 1 j& jsem tam kvili praci a

provizi, ktera mé zivi. Je dobré v lidech vzbudit pocit, Ze mé¢, jako agenta opét radi vidi.

Pokud sjednavam smlouvu, nejprve bych mél doporucovat, snazit se piijit na nejlepsi

fesSeni, az pak se zacit bavit o penézich.

Moc dobfe vim, Ze mezi agenty jsou i ti nepoctivci. Dokdzou svym klientim
naslibovat zdzraky, jen aby ziskali jejich podpis. Urcité jim to obc¢as vychazi, ale kazdy

se pak musi smifit se svym svédomim sam.

Prace pojist’ovaciho agenta je podle mého celkem stresové povolani. Jak se snaZite pri
Skoleni uchazece a zaroveii i stdalé agenty motivovat?

Hlavng, Ze si musi vsob& vybudovat pocit, Ze jsou potfebni. Ze jdu klientovi
pomoci, ne ho okradat. Pokud si v sob¢ od zacatku tento pocit uchova, nebude si myslet,

ze se nékomu vnucuje.

Probiha také doskolovani stavajicich agentii?

Ano. Takova doSkolovani vyucuji konzultanti prodeje. Doskolovani probiha vzdy,
kdyz ptichazi novy produkt, nebo systém pojisténi. Jinak je pro né¢ samotné velmi
uzitecné, aby se vzdélavali sami, myslim tim, zisk4vali nové informace znovin a
odbornych knih. Nové by se méla zfidit pozice Trenér prodejnich dovednosti, ktery

bude doskolovat stavajici agenty a proskolovat novacky.
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5. 3. Rozhovor s Ladislavem Pekarkem — manazZer skupiny

Jak jsem se dozvédéla, Vasim ukolem je dopliiovani skupiny. Jakou jste volil metodu
ziskavani novych agentii?

Vzdy se mi nejlépe osvédcCilo doporuceni. Také je zde moznost Cerpat z zivotopis,
které uchazeci zasilaji pfimo na pobocCku za ucelem ziskani prace. Osobné jsem nikdy

nevolil moznost ziskat nového ¢lena diky utfadu prace nebo inzeratu.

Dale byste mél pomdahat novackovi v celkové adaptaci, nastinite mi prithéh?

Novacek pfijde ze skoleni jako teoretik. M4 naucené produkty, tusi, jak by si mél
sjednat schiizku, ale ve vysledku ho vSechno nauc¢i az praxe. Pak ptichdzi ma role.
Seznamim ho se skupinou, ukdzu mu prostory, mizu mu vysvétlit n€jaké produkty,
které tfeba na Skoleni dobte nepochopil a pak nésleduje realnd schiizka. Na par prvnich

schlizek by m¢l mit doprovod. Bud’ mé, nebo zkuseného agenta.

Nepiisobi to nevérohodné, kdy? ma sjednat schiizku a vy ho pii tom opravujete?

Pravé proto se musim pfedem s novackem dohodnout. Prvni schiizku sjedndvam
vetsinou ja. Novacek se diva, sleduje mlj postup. Kvili tomu preferuji, aby s nimi na
schtizku chodili 1 jini agenti a tak poznali 1 jiné styly sjednavani smluv a nabizeni
produktt. Dalsi schiizku jiz miize vést sam. Domluvime se, ze do rozhovoru vstoupim
pouze pokud bude, jak se fika ,,hotet”, tedy pii né¢jaké vazné chybé. Jinak se hlavné on
sam musi naucit, ze pred klientem nesmi dat najevo zavaznou nevédomost, nesmi pied
nim vypadat nejisté. Jiné situace nastava, pokud i1 velmi zkuseny agent néco zapomene,
nevi hodnotu nebo presnou odpovéd’ na polozenou otazku, potom se miize omluvit, fici,
ze zavold svému nadfizenému, ktery je na telefonu. Udé€la z toho vyhodu, fekne tieba:

,Nechci Vam fict hloupost, proto se radéji zeptam*. A tim si také mtize klienta ziskat.

Po jak dlouhé dobé byli uz agenti pripraveni zcela samostatné pracovat?

To je u kazdého individualni. Mou ulohou manaZzera je celou dobu poméhat. Mohu
mit agenta uz dva roky a on stejné¢ nebude schopny udé€lat sam spoustu véci a pak budu
mit novacka, kterému bude trvat jen par mésicli, nez se zn¢j stane profesiondlni a

absolutné samostatny zprostiedkovatel.
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Jaky je v pojistovné vitah mezi manaZerem a agentem?

Ja hlavné chapu manazera jako soucast skupiny. Osobné jsem se nikdy nad své
agenty nepovysoval, naopak k nim vzhlizel. Jsem sice jejich nadfizeny, ale v tom
smyslu, ze se pro né¢ snazim ziskat ty nejvétsi vyhody, poméhat s administrativou,
zastupovat jejich nazory pfi schlizich vedeni pojistovny. Chei byt jednim z nich. Ale
toto je opét na kazdém manazerovi zvlast. Jen je dilezité si uvédomit, Ze jsou to agenti,

ktefi pfindseji manazerovi nejvice penéz. On bere provize z jejich pojistek.

Pozice manaZzera v pojistovné je celkem administrativni prace. Vypliuje reporty,
tabulky, statistiky, stiznosti. Ale i on tuto praci muze rozdélit mezi své Cleny ve

skuping.

Kolik agentit by mél manazer pod sebou mit, miiZete doporucdit idedlni pocet?
Neexistuje maximum, ale podle mého usudku je idedlni pocet okolo deseti agentt.

Samoziejmé schopnych a pracujicich agentt.

Vysvétlite mi formu odmériovdni agentir?

Jisté jste se uz doslechla, Ze ze zacatku maji finan¢ni podporu na tfi mésice. V téchto
ttech mésicich, by ale jiz méli vykazovat svou vlastni produkci. Potom jsou zcela
odkazani na svou aktivitu a Sikovnost. Ceskd pojistovna ma provizni systém
odménovani. Provize je procento z ro¢ni produkce smlouvy. Toto procento se odviji od
vyse a délky pojistky. Provize byva vétsinou proplacena hned druhy mésic, ale pouze
pokud prosla taxaci a klient zaplatil prvni pojistné. Taxace je kontrola smlouvy a vSech
nalezitosti. Po néjaké dobé si agent vybuduje svij pojistny kmen a zn¢j mu kazdy

mésic chodi penize za tzv. spravu pojisténi.

Co nastane, kdyZ klient pojistku zrusi?
Pokud ji zru$il v prvnich tfech letech od uzavieni pojistky, je agentovi zpétné
odebrana provize a to tak, ze:
Jestli byla zruSena v 1. roce, bere se agentovi celych 100 % z dosud ziskané provize
v 2. roce, bere se agentovi celych 80 % z dosud ziskané provize
v 3. roce, bere se agentovi celych 60 % z dosud ziskané provize
Tato Castka se vétSinou odecte z platu, ktery mé agent nasledujici mésic ziskat, takze

se miiZe stat, ze bude mit vyplatu tteba — 10 000 K¢.
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Sice porad hovoiime o agentovi, jako samostatném pracovnikovi, ale on je soucdsti
pracovni skupiny. Jak se to na jeho prdci nebo platu odrazi?

Kdyby nebyla skupina, nepotfebovali by manazera. Celou agendu by si vedli sami,
ale to by bylo neuvéfitelné administrativné slozité. A pro celou skupinu, z hlediska
odménovani, je dulezité, aby vSichni Clenové byli produktivni. Protoze z celkové

produkce kazdého ¢lena se déla prepoctena produkce na jednoho ¢lena skupiny.

Jaky by mél byt idedlni charakter uspéSného agenta?

Rozhodné umét komunikovat s lidmi, presvédCit. Dobie se naucit produkty, ale
nevychrlit je na klienty. Logicky je vSechny vysvétlit. Klient Casto pozna, ze je tlacen
do kouta. Byt empaticky. Velkou roli hraji sympatie. Byt pilny, snazit se neustale
vzdélavat. Hlavné byt lidsky.

Jisté existuji agenti, ktei'i svého klienta piesvédci za kaZdou cenu. Jaky na né mdte
ndzor, uzndvdte i tuto formu sjednani pojistky?

Samoziejmé, ze ne. On je sice v tu danou chvili mize donutit k podepsani smlouvy.
Ale tito klienti si miizou po Case uvédomit, ze ji viibec podepsat nechtéli a celou
pojistku zrusi. To mohou i bez pfitomnosti agenta, ktery je pojistil. Takze na tom opét
bude hiii agent, protoze mu bude provize odebrana, jak jsem vam jiz vysvétloval.
Anebo, pokud by pfiSel do rodiny pfisté, uz by na néj byli pfipraveni, védéli by, ze se

mu nedé véfit a zadnou smlouvu by s nim nesjednali.

MiiZete udélat takové shrnuti ve formé plusovych a minusovych bodii pro povolani
pojist’ovaciho agenta?

Velké plus kvili kterému spousta lidi do této prace vstupuje je, ze jsou pany svého
Casu i sami sebe. Neni zde model pfimého nadtizeného, kterého musi poslouchat,
mohou si vlastné délat co chtéji a je jen na nich, kolik Casu a usili chtéji své praci
vénovat a tak si 1 urcit, kolik by tak chtéli ziskat pen¢z. Minusem je, ze kazdy meésic
zaCinaji od nuly. Nejsou zaméstnanci, takze nemaji staly plat. VSe zalezi na jejich

sjednanych pojistkéch.

Podle mé& je dobré preckat n¢jaké prvni dva az tfi roky. Pak ziskate sviyj styl, tusite
jak na jednotlivé typy lidi pisobit a hlavné za tu dobu jiz ziskate sviij pojistny kmen, ze

kterého vam také chodi penize.
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5. 4. Shrnuti jednotlivych rozhovori

Diky rozhovoriim bylo zjisténo, jak Ceska pojistovna vybira své novacky, pribsh
adaptacniho procesu a jakym zplsobem jsou agenti odménovani. Nyni budou

nejdulezitejsi informace sepsany do kratkého celku.

Ukolem manaZera skupiny je mimo jiné dopliiovat sviij tym. Tedy i vybirat a hledat
nové uchazece. Bud’ si miize vybrat ze zivotopist, které chodi na pobocku, dat na
osobni doporuceni, hledat na univerzitach, uradech prace. Nejvice se vSak pojistovna
brani podavani inzerati do novin. O pfijeti uchazece rozhodne manazer skupiny a

feditel pobocky.

Poté zacind doba skoleni, riznych tréninkli a celé adaptace. Povinné Skoleni trva
Ctyfi mésice. Je rozdéleno do tréninkli zamétujici se na produkty a obchodni dovednosti.

Kazdy trénink je zakoncen certifika¢nim testem, ktery musi splnit s GspéSnosti 80 %.

Aby se uchaze¢ stal zprostiedkovatelem, musi absolvovat veskeré tréninky, splnit
podminky registrace, ditvéryhodnosti a odbornosti. Do podminek registrace se zahrnuje

zejména predlozeni vSech dokladt.

V dobé mezi odeslanim piihlasky k registraci a ziskanim registrace vznika proluka,
vetsinou jednomésicni, ale 1 v této dobé uz muize novacek ziskavat provize a to tak, ze
bude ptsobit jako tzv. Typat. Miize doporucit osobu a spolu se zkuSenym agentem nebo
manazerem skupiny sjednat pojistku. Poté co ziskd registraci se stavd Vyhradnim

pojistovacim agentem.

Po absolvovani povinnych Skoleni se miize agent dal vzdelavat. Ud€lat si Skoleni na
investi¢niho poradce, naucit se sjednavat hypotéky a rtzné, tieba jiz staré produkty,

které se neskoli, ale v praxi poznd, Ze je dobré o nich aspon malo faktd védét.
Ze zaCatku se o novacka stara manazer skupiny. M¢l by s nim absolvovat prvni

schiizky a ukédzat mu, jak ma pojisténi sjednavat, poméhat mu s administrativou a

doplnovat jeho védomosti o produktech.
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Pojistovaci agent ma na zacitku ndrok na finanéni podporu. Pokud dosahl
pozadované produkce, podepsal smlouvu a tak se stal vyhradnim pojistovacim agentem.
Postupné jsou odkazani jen na svou aktivitu. Ceska poji§tovna ma provizni systém
odménovani. Provize je procento z ro¢ni produkce smlouvy. Toto procento se odviji od
vyse a délky pojistky. Provize byva vétsinou proplacena hned druhy mésic, ale pouze
pokud prosla taxaci a klient zaplatil prvni pojistné. Taxace je kontrola smlouvy a vSech
nalezitosti. Po néjaké dobé si agent vybuduje svij pojistny kmen a zn¢j mu kazdy
mesic chodi penize za tzv. spravu pojisténi. Agenti ziskdvaji rizné benefity, at’ uz

zvyhodnény telefonicky tarif nebo piispévek na notebook.

Manazer skupiny funguje jako hlavni viidce tymu. Stard se o novacky, ale i stalé
agenty. Ridi administrativu, zastupuje agenty na schiizich vedeni. Snazi se motivovat
skupinu k lepSim vysledkim. To mu nebrani vtom, aby i on pusobil jako

zprostiedkovatel.

Idedlni pojistovaci agent a vibec jakykoliv zprostfedkovatel by mél byt
komunikativni, flexibilni, odolny vuci stresu, empaticky, chtit na sob¢é neustile
pracovat. Zaroven je dobré, aby byl obchodnikem a nebyl az moc litostivy. Pfece jenom
chce sjednat schiizku a tak pro sebe ziskat provize. Stale vice mizi z trhu model agenta,
ktery se snazi sjednavat pojistku za kazdou cenu. Pfece jenom maji klienti vice

zkuSenosti a dokdzou 1épe poznat a viibec se orientovat v mozném riziku.
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6. Zhodnoceni a navrhy zlepSeni

Hlavni mysSlenkou této bakalafské prace je analyzovat pribéh vzdélavani
pojistovacich agentl. Vyslechnout si jednotlivé osoby, které pifimo do adaptace
novackl zasahuji a zucastiuji se ji. Pomoci kvalitativniho vyzkumu zmapovat, jak se

jedna z naSich nejvétSich pojistoven stard o své spolupracovniky.

Ceska pojistovna mé ocekavani jistd nezklamala. V teorii se ¢asto objevuje nazor,
jak t&zké je sestavit efektivni kursy. V Ceské pojistovné je systém tréninkd je velmi
dobfte propracovany. Nejprve se zac¢inaji ucit jednoduché a ¢asto vyuzivané produkty a
obtiznost postupné zvySuji. Nejvice mé ze zaCatku zarazila celkova délka povinnych
Skoleni. Ctyfi mésice byly podle mé dost dlouhé, ale pochopila jsem, Ze vzhledem
k tomu, Ze Ceska pojistovna je univerzalni pojistovnou, tak nabizi tolik produkti, Ze je
musi byt velmi obtizné, i za pouhé Ctyii mésice, zacit ovladat a jesté k tomu Gspésné

prodavat.

Ceska pojistovna chce nabirat spiSe méné novacki. Takze je vlastné jiz jednou
zmala, kterd si stale drzi nazor, ze je lepsi agenta poradné vyskolit a starat se o néj, nez
nabrat padesat novych a riskovat vysokou fluktuaci. Fluktuace 7 — 10 % na regiondlni
urovni odpovida tomu, Ze se o své zprostiedkovatele stard 1épe nez tieba jiné maklétskeé

spole¢nosti s fluktuaci okolo 30 %.

Jiz od zadani tématu mé prace jsem védéla, Ze puijdu problém zkoumat do Ceské
pojistovny. Netajim se tim, ze muj otec zde pusobi jako jeden z vyhradnich
pojistovacich agentl a tak jsem méla moznost mluvit s lidmi, ktefi by m¢ tieba jinak
nemuseli pfijmout. Avsak 1 tak, jsem byla velmi zarazena, jak se zejména oba regionalni
manazeii snazili pfede mnou rizné informace skryt. Kdyz jsem je zadala o kalkulace
Skoleni, finan¢ni analyzy, tak mi vzdy odpovédéli, Ze je to know-how spolecnosti a
nechtgji, aby bylo zveiejnéno. Povidali mi o Ceské pojistovné, jako o pojistovné bez
chyby. S absolutné dokonalym personalnim fizenim, motivaci a skvélou povésti. Ale az
diky manaZzerovi skupiny jsem se dozvédéla, ze i pozldtko ma své ryhy. Samoziejmé
chdpu, Ze nechtéli studentce, kterd o nich piSe praci fikat chyby a pfimo na né

upozoriiovat. Ale nezmifiovala bych se o tom, kdybych necitila, Ze Ceské pojistovna je
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jakoby slozena z vedeni, které si buduje vse tak, aby to bylo vyhodné hlavné pro né a o
své pravdé pak presvédCuji manazery a agenty. A par téch zminovanych ryh bych ted

rada zminila.

Jak bylo uvedeno v literarnim piehledu — adaptace probiha ve dvou zakladnich
rovinach. V roviné pracovni adaptace a v roviné socidlni adaptace. Po strance socidlni
ma novacek velmi usnadnénou cestu tim, Ze se hned od zacatku styka se svymi kolegy.
Manazer skupiny je mu plné k dispozici a celkové mlze citit podporu celé skupiny. Ale
v zacateCni pracovni adaptaci je jeden celkem tvrdy postup. Nové pfijaty vyhradni
pojistovaci agent ma sice narok na zacatecni podporu 50 000 K¢, ktera je rozdélena do
tfi meésicl, ale pouze pokud v nich ziska pozadovanou produkci. V prvnim meésici by
mél novacek mit produkei 10 000 K¢, v druhém mésici 25 000 K¢, ve tfetim mésici 30
000 K¢. A ted je dulezité si uvédomit, Ze v prvnim mésici absolvuje novacek skoleni
pouze na zakladni produkty. Je sice uz schopen ud¢lat détskou pojistku — Slunicko,
nebo pojisténi nemocnicnich vydaji — H60. Ale takovy Dynamik Plus, ktery je vlastné
nejcastéjSim produktem, ktery agenti zprostiedkovavaji, jest¢ zcela neumi. Také je
Typate a tak ziskdvaji velmi malou provizi, protoze zvyhodnén je ten agent, ktery
pojistku sjedndva. A to novacek, dokud nedostane potvrzeni registrace, nemuze. Tim
padem se naskyta feSeni, Ze pojistovna tento model zvolila proto, aby bud’ jesté vice své
novacky namotivovala, nebo sama sob¢ usetfila penize. Pokud bychom se méli veitit do
kize nove pfijatého agenta, mozna bychom jest¢ prvni mésic zvladli a doopravdy
produkci 10 000 K¢ udé¢lali, ale uz druhy mésic bychom narazili jesté vic, protoze za
ziskanim produkce 25 000 K¢ za mésic, je velky kus prace 1 pro stalého a jiz zkuSeného
agenta.. Jisté¢ to neni nedosazitelné, ale jen mozna pro novacky az moc stresujici. AvSak
pokud cely tento pocatecni proces zvladnou, jist¢ se z nich stanou velmi otrli a dobii

agenti.

Také se chci vyjadiit k nové vytvofenému stylu ziskdvani informaci o klientovi.
Ceska pojistovna si dobie uvédomuje, Ze je obklopena jinymi velmi dobrymi
pojistovnami, ale hlavné stale se rozsifujicimi maklétskymi spole¢nostmi. A pravé ony
jsou u lidi stdle vice oblibeny, protoze jim vétSinou ze zaCatku udé€laji kompletni
analyzu jejich finanéni situace. A Ceské pojistovna se nechala inspirovat. Od zacatku

roku 2008 zavedla FAR — finan¢ni analyzu rodiny. Analyzu, kterd by m¢la agentim
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napomoci zjistit, jaké pojisténi by mohli rodin¢ doplnit, ale nejenom pojisténi.
V soucasné dob¢ mohou uz nabidnout i jakékoliv investice, uvéry, hypotéky. A prave
tato analyza vzbudila v pojistovné celkem velky rozruch. VSichni agenti si uvédomili,
Ze je tento Ctyfstrankovy formulai obere o ¢as. Pojistovna se je snazi motivovat tim, ze
pokud s nékterou z rodin tuto analyzu udélaji, dostanou finan¢ni odménu. Tento systém
funguje uz pul roku, logicky bychom mohli fict, Ze bude jisté uspésny a pro agenty
piinosny, ale z vypravéni a rizného vyzvidani jsem se dozvédé€la, ze tomu tak neni.
Dobfii agenti tvrdi, ze jakousi analyzu klienta museli ud€lat vzdy. Jinak by mu dobré
pojisténi nedoporucili. Také se nékolikrat setkali stim, ze to klientim neni vibec
pfijemné, kdyz se jich vyptavaji na finance. Rikaji, Ze pokud by si chtél klient udélat
finan¢ni analyzu, jisté by radéj poprosil financniho poradce. J4 osobn¢ si nesmyslim, Ze
je to od pojistovny Spatny tah, jen bych ho nezafazovala do kazdé schuzky. Pouze ji
nabidnout, upozornit, Ze existuje takovd moznost a pokud by klient odmitl, tak
pokracovat v klasické schlizce. Je mozny jesté jeden nazor, pro¢ pojistovna zavedla
FAR. Ceska poji§tovna vzdy pracovala s udaji jednotlivych klient, které ziskala pfi
sepsani smlouvy. Ulozila je do pocitace a pokud vznikla inovace starého produktu, tak ji
vyjel seznam vSech, ktefi by si stary produkt mohli pted€lat. A celou analyzou rodiny,
pojistovna ziskd informace nejen o klientovi, ale o vSech ¢lenech rodiny. V dnes$ni dobé
je pojistny trh plny valky o kontakty, proto bylo jen otazkou casu, kdy se k tomu

pojistovna uchyli.

V roce 2008 prochazi Ceska pojistovna velkou vzdélavaci reformou. Zménili se
hranice pro ziskani finan¢ni podpory, byla zavedena finan¢ni analyza rodiny, méni se 1
struktura vedeni vzd€lavaciho tymu, agenti jsou vychovavani k tomu, aby byli hlavné
rodinnymi agenty a spousta zmén jisté jesté pfijde. Ale 1 pres veSkeré novinky bylo

vidét, ze pevnou zékladnu jisté vzdélavaci systém novacki ma.

K praci pojistovaciho agenta neodmyslitelné patii interpersonalni dovednosti a jejich
uplatnéni v obchodni ¢innosti. Ty obsahuji zejména tstni presvédcovani. Nikdo z nas se
nemiize naucit jak v sobé probudit obchodniho ducha, ale mizeme tuto vlastnost cvicit
a zdokonalovat se. Kazdy agent se nejlépe zdokonali praxi a proto plati, Ze ¢im déle

v této profesi je, tim 1épe dokaze pojistku sjednat.
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Kdybych méla ja sama Ceské pojistovné doporuit novy model vzdélani, asi bych
narazila. Jak jsem psala, jsem s tréninky spokojend. Mozna jen odménovani agentl je
slaba stranka pojiStovny. Jak jsem se doslechla, je jednou z téch, kterd dava agentim
nizké provize z pojistky, ale také vysokou ztratu provize, pokud klienti smlouvu zrusi.
Avsak agenti, ktefi pracuji v Ceské pojistovné maji zase zaruéenou Uspé&snost, ktera je
dana jeji poveésti i dobrymi produkty. Pokud bych méla presné vycisleni odménovani
agentil, jist¢ bych mohla tuvahu vice rozvinout, ale jak uz jsem psala, k témto

informacim jsem se nemohla dostat.

60



7. Zavér

Ceska pojistovna je univerzalni pojistovnou. Tim padem pokryva veskeré druhy
rizik. A aby mohla vyskolit kvalitni agenty, potfebuje fungujici vzdélavaci systém.
Podle mého Setfeni takovy systém jist¢ ma. Je vidét, Ze uz skoli novacky pies jedno
stoleti. Snazi se o to, aby jejich zprostfedkovatelé absolutn€ pochopili v§echny produkty
a zaroven byli dobrymi obchodniky. Oni zase na oplatku mohou cerpat z dobré povésti
a pevné fungujici reklamy. Snad kazdy z nés si pamatuje televizni reklamu, kdy dama
v tramvaji presvédéuje mladého muZe, Ze je lepsi jet jednic¢kou — tedy Ceskou
pojistovnou — jednickou na ceském trhu. A piesn¢ tato dlouhodobd strategie
pfipomindni se zplsobuje, Ze vramci vyjmenovavani pojistoven si kazdy znas
vzpomene pravé na tuto spole¢nost. Ceska pojistovna ma pevné misto v nasi paméti a

uveédomuje si, ze ji voli zejména lidé, ktefi chtéji stabilitu a nemaji radi riziko.

Diky této praci jsem si mohla ujasnit, Ze Cinnost pojistovaciho agenta je velmi
naro¢na jak po strance ¢asové, védomostni, tak i psychické. Na zacatku se musi naucit
velké mnozstvi informaci o jednotlivych produktech. Ne kazdy z nas by byl schopen
timto zplisobem pracovat. Nabizet pojisténi, byt neustdle pfijemny, empaticky a nemit
jistotu vydélku. Avsak je zde jedna velkd odména, a to v podobé celkem velké svobody

a také velikosti platu, ktery si dobry agent mize ovliviiovat sam.

Kdyz jsem ziskala toto téma, doufala jsem, ze ho budu moci pojmout i po strance
kvantitativni. Velice mé zajim4, kolik pendz Ceska pojistovna vydava na vzdélavani
svych agentli. Bohuzel jsem se k zadnym kalkulacim Skoleni nedostala a tak jsem byla
rada, ze mi Ceska pojistovna poskytla dostatek informaci proto, abych mohla praci

zpracovat aspon kvalitativné.
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8. Summary

The title of my bachelor work is ,,Analysis education insurance brokers*. Main aim
is to get informations about particular trainings, methods leadership, motivation, how to
get novices and whole adaptation process. For my research I carryed on one of the

biggest insurance company — Czech insurance company.

I used individuals interviews. I spoke with two regional managers — Mgr. Viktor
Lavicka and Mgr. Jifi Cinadr and with manager of group Ladislav Pekarek. They gave

me valuable information for my bachelor work.

Ideal insurance broker should be empathy, communicative, likable, flexible, immune
to work underpressure. Positive for broker is self control and be own timemaster.

Negative is unsteady pay. Insurance brokers have commission bonus scheme.

Particular trainings contain seminar commercial skills and knowledge insurance

products. This system is very elaborate.

For insurance brokers is important manager of group. He has charge office work,

separate novices, motivation fixed brokers and communication with front office.

Key words:
Insurance broker
Education
Particular trainings
Motivation

Adaptation process
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