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Anotace

Tato diplomova prace se zabyva problematikou vyustimulanich prviki
k ovlivnéni pracovni motivace zafstnand. Vytvoieni idealnich pracovnich podminek
je jednim ze zéakladnichigdpoklad, ktery miZze podstat& ovlivnit motivovanost
zanestnand. Jednim z moznych ogehi v tomto sréru jsou vhodné pracovni nastroje
umoziujici zangstnaném dosazeni poZzadované vykonnosti a kvality. V tibcké ¢asti
je zpracovan obecnyghled stimulanich prostedki, vztah stimulace a motivace, jejich
aplikace a fipadna rizika. Praktické&ast se zabyva konkrétnim ofetim, které vedlo
k ovlivnéni pracovni motivace zatstnané v Ceské pojigovré a.s. v oblasti likvidace

pojistnych udalosti Skod na motorovych vozidlech.
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Annotation

The main focus of the thesis lies in issues ofiappbn of stimulating elements to
improve employees’ motivation. One of the main egeiisites to significantly motivate
employees is creation of ideal working conditiouitable work tools that allow
employees to reach desired performance and quaikyone of such measures in this
regard. The theoretical part introduces a genevalview of stimulative measures,
addresses the relation between stimulation and vatain, their application and
possible risks. The practical part looks into thebbem of specific measure that
influenced employees’ motivation irCeska pojigovna a.s. (Czech Insurance

Company), namely motor vehicle loss adjustment dejzant.
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1. UVOD

Pracovni motivace zafstnan&, moznosti jejiho ovliiovani pomoci
stimulanich prviki, spravné n&sovani nezbytnych Uprav nebo &ma v neposledni
fac i finanéni nakladovosté&chto opateni, to vSechno jsou v dnesni doliklicové
oblasti, které dobry manazer nesmi nikdy podc&hinesni dob jsou na zarstnance
kladeny vysoké poZzadavky, stal&di a tSi tlak je na efektivitu jejicinnosti, vykon
a samoiejmeé kvalitu odvedené praceid&pokladem toho vSeho je debmotivovany
zanestnanec, ktery ma pro pozZadované vysledky wgng adekvatni pracovni
podminky.

V Ceské pojigovre a.s. pracuji dvacatym rokem, za tuto dobu jsensedt@adou
pracovnich pozic od prvotnich, ryze administraitbnipges samostatn odborré
zantiené, naslednrole vedouciho tymu az po tu sasnou, kdy jsem jiftvrtym
rokem v poziciteditele odboru likvidace poji&ti motorovych vozidel. Jednou z mnoha
pracovnich povinnosti kazdého manaZera vtéto pozé aktivre se zabyvat
problematikou ovliviovani pracovni motivace svych zé&tnand tak, aby vykazovaneé
pracovni vysledky odpovidaly zadanymuail od vedeni spodmosti. Po celou dobu
mého profesnihoustu jsem problematiku pracovnich podminek vniméb jgednu
z klicovych oblasti motivace wmé pohledu odpovidajicimu aktuélnzastavané
pozici. Radovy zanistnanec #tSinou dokaZze if@sré vydefinovat, co vie by od
zantstnavatele ¢ekaval poskytnout k vytweni dobrych pracovnich podminek nebo k
usnadgni svoji pracovntinnosti, ale malokdy zvazujedkladovost jeho pozadavia
celkové dopady pro firmu. Moje séasna pozice vSak vyZzaduje zabyvat se i touto
oblasti naklad a celkovych finaénich dopad navrhovanych op#tni pro firmu.

Na zaklad vyhodnoceni aktualnich vysleilysme zjistili, Ze i pes nastaveny
motivaini systém nedosahujeme v konkrétni oblasti likveddicod motorovych vozidel
pozadovanych hodnot ¢gtre zaznamenani 2majiciho klesajiciho trendu ve
spokojenosti s nasi sluzbou od kliengednim z dvoda tohoto stavu byla omezena
funkcionalita provozniho pdtacového systému, ktery jiz pfmeodpovidal saiasnym
poZzadavkm. Bylo nutné vyhodnotit situaci, navrhnodeSeni, zvazit rizika a
rozhodnout se pro zinu.

Dobré pracovni podminky jsou jednim ¥egpoklad pro ziskani spokojeného

zantstnance. Zagstnanecka spokojenost ma pozitivni vliv k ovlmn pracovni



motivace jednotlivce, a pokud ma jakakoli firma tbnotivované pracovniky, ma
piedpoklady byt usgna, mit spokojené klienty. Tato rovnice plati kéjeoli oblasti
podnikani, v pojigovnictvi pak obzvlast

Jsme si wdomi, Ze zakaznickarjzeh neni samazjmost, jak tomu bylo v dobach
minulych, kdy jsme diky administratign monopolnimu postaveni na trhu byli
nominovanym leaderem trhu a¢lntak garantovan 100% trzni podil bez hrozby
konkurence. V satasném obdobi trzni konkurence je vSak spokojenyenkli
piedpokladem usqehu, utité ne zarukou, aleidezitou podminkou pro vstup na bitevni
poskytovani korektnich sluzeb svym Kkliemt, kte‘i se dostanou do svizelné Zivotni
situace a &ekavaji rychlou a odbornou pomoc. Abychom zajistilio klientem
ocekavanou sluzbu, je nezbytné mit na pozici likwda@terudovaného odbornika, ktery
ma od zarsstnavatele vytvieny dobré pracovni podminky. V podnikani zvaném
pojistovnictvi je pro zadkaznika, naSeho klienta, likvielakod odrazem celé firmytiP
likvidaci pojistné udalosti klient pojifdvnu hodnoti podle toho nejtvrdSihogiitka,
kterym neni nic jiného nez jeh@ekavani. V dnesni démeni pro klienty fi vybéru
konkrétniho pojistitele rozhodujici pouze cena poskytovanych produit Cim dal
tim vice je klienty vniména prévirovei a kvalita poskytovanych sluzeb.



2. CILE A METODIKA PRACE

2.1. Cil prace

Prace se zabyva problematikou moZnosti owiNn pracovni motivace
zaméstnand Ceské pojigovny a.s. pomoci stimuaich prvki, konkrét zmgnou
pracovnich nastrd) v podolk nového softwaru. Samotna &nma vyZzadovala
hloubkovou analyzu s@asného stavu, pojmenovani problémové oblasti, mlezného
vyvoje do budoucnosti. Hlavnim cilem této pracenpvySeni pracovni motivace
zanestnand v useku likvidace Skod na motorovych vozidlechim zvySeni objemu
spoluprace s naSimi smluvnimi partnery. Pomoci thet&komparace porovnam
navrhované variantyfeSeni sotasného stavu, kdy jednou z variant jésténa
modifikace motivaniho systému a druhou je #na pracovnich nasttiojv podol
noveého softwaru, ktery zaistnanci ke své kazdoden&innosti vyuzivaji. Stimulace
pracovniki znamena za#nmné a cilegdomeé ovliviovani jejich pracovni motivace.

VedlejSimi cily jsou navySeni klientské spokojenasposkytovanou sluzbou
Ceské pojigovny, pozitivni ovlivieni celkovych néklatl na pojistna pléni, zvyseni
kvality odvadné prace likvidatar, snizeni jejich aktualni chybovostii gpracovavani
pojistnych udalosti jak v administrativni tak tewké oblasti. Tyto neg@snosti a
pochybeni maji za nésledek zhyté komplikace a néfznivé ovliviuji vysledek
celého procesu.

Vytvoreni adekvatnich pracovnich podminek pro likvidafmoystnych udalosti k
zajiseni pozadovanychifnogi je pro management firmyatezitou oblasti, kterad nesmi
byt podcéovana. Proces likvidace Skod je pro Zamance svym Zgobem unikatni.
Kazda pojistna udalost je trochu jina a to nejéty dbzsahu vzniklého poSkozeni, ale
predevsim diky osabklienta, jeho 6ekavani. Likvidator musi byt schopen rychle
vyhodnotit danou situaci, rozhodnout se a zvolitaspy postup. Je nezbytné, aby
takovy pracovnik @l vytvoreny odpovidajici pracovni podminky, které posijafio
pracovni motivaci. Kazda pracovni pozice, kter&potstnanci vyZaduje rozhodovani
a prevzeti odpowdnosti za toto rozhodovani je citliva p&gwna podminky dané
zantstnavatelem. Motivovany zafstnanec, ktery ma pro svoji praci vyreoy

adekvatni pracovni podminky, jedém k Uspchu kazdé spobmosti. Naopak frustrace
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z neodpovidajicich pracovnich podminetzm vést k celkové demotivaci zéstnang
vedouci k narstu chybovosti a tim Spatnprovedené praci, kdy #pobené Skody,
v naSem fipact v podokk odchozich klient ke konkurenci, mohou byt i nevratnée.
Kazdy vedouci pracovnii manaZzer, by tuto problematiku n&inpodceiovat. Samotna
modifikace nebo Uplna zna pracovnich nastrinj postuf a proces je vSak slozitou
oblasti a Ukolem kazdého manaZera je zvazit vSedimiga i finantni dopady
konkrétnich opdeni. Jedna se o velmi citlivou oblast ve vztahuimamgstnancem a
zantstnavatelem, kdy provedené &my pozitivreé ¢i negativie ovlivni praci vsem
Gcastnikim tohoto procesu. Vzhledem k vySe uvedenym skatgtem md uvedené

téma zaujalo natolik, Ze jsem si ho zvolil pro $dgplomovou praci.

2.2. Metodika prace

Existuje fada analyz, které lze vyuZit pro ziskani podklatkzbytnych f
rozhodovani. SWOT analyza piav sowasné dob mezi jednu z nejpreferovgsich
moznych postujp systematického arghledného zachyceni poznatlk objektu analyzy.
Proti obvyklym analytickym metodamigrstavuje tato analyza vyvazeny pohled na
minulost a sotasnost (ex post) a pohled na budoucnost (ex amalyzpvaného
objektu. Svym specifickym usp@danim doctyi kvadrand - silné stranky, slabé
stranky, pilezitosti, ohrozeni - ddk vyhovuje charakteru Uvah, které nezbytn
potrebujeme veéstipformulovani strategii budouciho chovani respektlewdomeého

ovliviovani dalSiho nasledného vyvoje objektu analyzy.

Obrazeke. 1: SWOT analyza.

Strong points - silné stranky Weak points — slabé stranky

Opportunities — fileZitosti Threats - hrozby

Zdroj: CASTORAL, Z.: Zaklady moderniho managementiniverzita Jana Amose Komenského, Praha
2009. s. 115.

Diky této metod lze ponérné prehledré provadt zpstné korekce jednotlivych
identifikovanych jew (proces, skut&nosti) etré jejich giipadné zarny do jinych
kvadranti, vyZzaduji-li si to ndnici se pohledy na budouci vyvoj objektu analyzy. J

mozné ve stefh piehledné strukite, v jaké je provedena analyza, formulovat vize
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usnmernéni budouciho vyvoje analyzovaného objektu, copajici ve formulovani
odpowdi zejména na tyto zakladni otazky:

- jak zachovat respektive rozvijet jeho silné stranky
- jak odstraiovat respektive eliminovat jeho slabé stranky
- které z budoucichiflezitosti Ize vyuZit pro jeho dalSi rozvoj a jakvyuZzit

- jakymi cestami (prosedky, postupy) budéeleno jeho dekavanim

Pro nezbytnou prvotni orientaci v této problematisem k navrhovanym
opatenim provedl pr& SWOT analyzu srovnani zékladnich roizddbou variant,
pojmenovani moznych rizikéetn® navrhu eventuelnich ograhi k jejich minimalizaci.

DalSi metodikou réeni, kterou jsem pouzil ke zj&ti pracovni motivace
zanmestnand@ a spokojenosti kliefit s naSimi sluzbami, je metodologie NPS (Note
promotion score). Autor tohoto originalnihotspbu ndieni klientské spokojenosti
Fred Reichheld se ve své kniZhe Ultimate Questidndomniva, Ze nasel pr&wnen
zazr&ny lek. Podle jeho nazoru je odgdvna otazku ,Jak pravgodobné je, Ze nas
doporwiite pateim nebo kolegm?“ to nejpodstat)Si, co od svych zakaznik
potrebuji firmy wdét. Predpoklad pro NPS je jednoduchost sama. Ogiava otazku o
pravdEpodobnosti jsou hodnoceny na stupnici od nuly dsetie kdy 0 znamena
nejmensi pravwgpodobnost klientova dopateni a 10 naopak nejisi prav@dpodobnost
tohoto doporteni. Odpo¥di se nasledhuspdadaji do nasledujicich skupin:

» Zakaznici s odpasd’mi 9-10 jsou ozn&ni ,,Propagath”
» Zakaznici s odpad’mi 7-8 jsou ozné&eni ,Neutralni nebo Pasivni*
» Zakaznici s odpad’mi 0-6 jsou ozné&eni ,Kritici*

Teorie NPS tvrdi, Zze ,Propagéib jsou spokojeni a loajalni zakaznici, kte
budou pokraovat v ndkupech od firmy, a svelkou prapddobnosti navrhnou
pratelim a znamym své dopateni. ,Neutralni“ jsou v podstatspokojeni, ale obeén
nenadSeni zakaznici, kienemaji zvlastni motivaci nabidnout az pozitivni nebo
negativni  doporéeni. ,Kritici jsou skupinou nespokojenych zakazhnik
pravdEpodobré hledaji alternativy ailedpoklada se, Ze se neboji, a mozna jsou dokonce
dychtivi se 0 svou zkuSenost s ostatnimigiiad

! REICHHELD, F.: The ultimate question, Harvard Biesi Press, 1. edition, 2006. s. 31.
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Pokud toto hodnoceni pouZijeme k externimu pohlklilenti, pak v podstat
vyjadiuje, do jaké miry rize firma @ekavat, Zze zakaznik na zakdaglych zkuSenosti
pujde a zjev bude hodnocenou spoétest nebo jeji produkty dopafovat ostatnim.
~Selsky rozum® nantika, Zze pokud velké procento vSech zakaznigkazuje tendenci
bez vahani dopotit danou spolénost nebo jeji produkt, spdleosti zaziva rozmach.
V dneSnim namném s¥té obchodu a sluzeb je schopnost zmobilizovat silgnga
jednoho zjisobu néieni lakava pro kazdéehadiciho pracovnika. Tato metodika se da
vyuzit i pro interni patby spolénosti napiklad pra¥ pro zjis€ni spokojenosti
zanestnand s pracovnim progtdim, pracovnimi nastroji, které maji k dispozico p
svoji praci, motivanim systémem obeé&napod. B internim pouziti Ize z wteni
snadno vyhodnotit, ve které oblastibe firma @ekavat zarodek zavazného problému,
kterym je naiistajici nespokojenost z&sinan@ s ukitou oblasti ovliwujici jejich
kazdodenni pracovnéinnost. Mezi atraktivni aspekty NPS fiajeho jiz zmigna

jednoduchost, snadna pochopitelnost a gratnsnadné roz&ni po celé organizaci.
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3. TEORETICKA CAST

3.1. Uvod do problematiky

organizace, a proto je geba ¥novat mu nalezitou pozornost. Z&inanci mohou
disponovat nezbytnymi schopnostmi, ale nemusi patdpezadovany vykon, jestlize
nemaji chd a wili pracovat. @ilezitymi prvky k zajiS¢ni vykonu zamistnan@ jsou
proto spravna motivace a adekvatni pracovni podyifkd¥ motivace by nila
zabezpéit, Ze zandstnanci budou chtit pracovat a podavat co nejlef&ny ne proto,
Ze se to od nich pozaduje, ale proto, Ze to samdjicNe vedeni zagstnand se ale
bohuZel casgji setkavame spiSe s demotivaci v pracovnim proaasii s dinnou
motivaci. Kvalitni motivaci praceimaSi zamistnanédm nejen zajidini existegnich
potieb, ale i radost a viiiiti uspokojeni a naopak.

Motivace k pracovnimu vykonu zastnané se d4& managementem ovliviadou
stimulanich technik a progdki. ,Stimulacni techniky vyuZivaji manaze
k motivovani lidi, k jejich ¢elnému vedeni ke gmovanému cili a jeho ugpnému
dosazeni, a to ditym zpisobem chovani k zastnanci. Stimuléni prostedky jsou
hmotné a nehmotné odny a vyhody. Stimutai techniky jsou syntetické a analytické
metody pouZivané manaZewy motivovani lidi a zlepSovani vykonnosti zamand.” 2
Jednou z dlezitych objektivnich determinant ovfivjici pracovniinnosti zandstnané
jsou i podminky, které zatstnavatel pro vykortinnosti vytv&i. Kvalitni pracovni
nastroje, spravna organizace prace ai€lobastaveny motivai systém jsou pro
zantstnavatele zakladnimi r@dpoklady pro spokojené zastnance. Vladimir
Provaznik a kol. ve svécebnici uvadi, Ze Zakladnim pedpokladem dinného
stimulovanije uplatiovani stimulégnich poditiz ve shod s porebami a motivénim
profilem pracovnilt. To pedpoklada, ze kazdy manazeéid{ci pracovnik) budéleny

své pracovni skupiny velmi d@bznat.®

2TOTH, Daniel. Personalni management. 2. vydamih& Galileo, 2011. s. 475.
¥ PROVAZNIK, Vladimir a kol.Psychologie pro ekonompraha: Grada, 2001. s. 204.
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3.2. Vymezeni pojmu motivace

Termin motivace je v s@asné dob jednim z nejasgji pouzivanych
psychologickych pojin Souvisi s celkovym postavenim a uloheloveka ve
spoleé&nosti, s jehacinnosti i s jeho osobnosti. Kazdé cldemé jednantloveka, je
jednanim motivovanym. Motivadilovéka rozumime souboginiteli predstavujicich
vnitini hnaci sily jehocinnosti, které userinuji jeho jednani a prozivani. Jsou to
dynamické tendence osobnosiovéka. Jednd se o systematickéinnost, ciloe
orientované chovani, souhrn pohnutek chovéni jéidnetvychazejicich z jeho petb.
Princip motivovani jednoduSe vydluje ve své knize D. Kamp, kde uvadi, Ze
.Motivovani jinych lidi pros¢ znamena vzit v Gvahu to, co je pddilezité natolik,
aby byli motivovani pro svou praci a@igtupovali k ni s nad$enind.”

Termin motivace lidského jednani odpovida na otagiky bylo jednani ufitého
¢lovéka vyvolano nebo prose zngnilo, pras bylo zangieno k dosazeni &itého cile
(co chtl ¢loveék dosahnout), ptose u ukitého ¢cloveka projevily pra¢ ty nebo ony
podrety, které jeho jednani vyvolaly. Motivace integruge organizuje celkovou
psychickou a fyzickou aktivitu jedince grem k vytyenému cili. Fitom tato aktivita
muze byt objektivi pozitivni i negativni, mize sndiovat k utitému objektu, nebo také
naopak se odépodtahovat. Ke kazdé&nnosti, kterou vykonava, méovek vytvoreny
vztah a je gjak motivovan. Projevuje se to Wigtupu k ukalm a uskuténovanym
¢innostem, kterymilovék v podstat hodnoti své spobenské a pracovni tazeni z
hlediska osobnich ¢i] Urovre vlastnich aspiraci i sebehodnoceni.

Pojem motivace je velmi Siroky. Zahrnuje takové nppj jako jsou snazeni,
chteni, aspirace, touha, tendencéard, aekavani, tlak, zajem, tenze, paita, Zadost,
cil apod. Jestlize j@ovek k vykonu nedostate¢ motivovan, je vysledek neuspokojivy.
Nadmérnd motivace Usticasto v destrukcicinnosti, takze vysledek je rovh
neuspokojivy. Naproti tomuipnéiena motivace s#iiuje k zadouci Urovni vykonu.
Motivace pracovniho jednani ttidy psychické stavy a proceslpveka, které jej vedou
k tomu, Ze préci ffijima jako spoléensky zavaznou skuteost, orientuje se na jeji

piiméiené zvladani a zaujima k nité osobni hodnotici stanovisko.

* KAMP, D.: Manazer 21. stoleti. Praha: Grada Phinlig, 2000. s. 164.
> BEDRNOVA, Eva a lvan NOVY. Psychologie a sociol®gizeni. 1. vyd. Praha: Management Press,
1998. s. 201.
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Nakone&ny® chape pojem motivace lidského chovani jakdecky termin, kterym
se vys¥tluji urcita fakta o lidském chovaniPiedevSim se vy&lje to, Ze lidské
chovani je zacilené, maditou intenzitu a ufité trvani a vykazuje ditou variabilitu.
Vychodiskem je pojefioveka jakocinné bytosti, jako aktivniho subjektu, jeRirinost
je regulovana psychickymi procesy poznavani¢ntita motivace. Prosednictvim
cinnosti realizuje ¢lovek tendenci k psychickémuistu neboli seberealizaci. Tato
tendence vytva ramec pro fungovani motivace, ktera je jednouslpZek psychické
regulacecinnosti, podiécuje chovani, udrzujaist osobnosti a jeji vrihi rovnovahu.
Problematika motivace chovani pak nejsloZigSim, ale také nejzavaZBim ukofim
psychologie a jeji aplikace na kterykoliv obor kdginnosti je bez poznaikmotivace
nemozna. Jakakoliv psychologicka pordlmveku musi vychazet z poznaik motivaci
lidského chovani. Motivy davaji chovadioveka psychologicky smysl. Problém
motivace lidského chovani je velmi komplexni digei k pochopeni lidské psychiky,
ktera dava lidskymdinim jejich individualni smys.

Vysoké vykonnosti dosahuji organizace a firmgdevsSim tam, kde lidé maji
svou praci radi, nechodi do ni se strachem a obiaysou spravi motivovani. Tuto
skut&nost Ize z pozice za¥stnavatele cilesdome ovliviiovat fadou zfisohi, mezi
které zajisté pait kvalita pracovnich nastnbjnezbytnych pro kazdodenni piri akol.
Jestlize maji zagstnanci dobré pracovni zdzemi, které jim utge soustedit svoji
energii plr¢ na kvalitu odvedené prace, lépe se w¥gpdvaji s planim ukofi, kvalitngji
fesi problémy a radi spolupracuji se svymi kolegysp®né spolenosti si tuto
skut&nost u¥domuji a usiluji nejen o schopné lidi, rozvijenjige schopnosti, ale
predevsim jak je sprd¢nmotivovat a pomahat jim, aby co nejvice svych pclosti
vyuzivali a vytvdeli efektivni pracovni tymy. Poskytuji jimizné moznosti dalSiho
rozvoje, filezitosti pro lepSi uplatmi, vySSi Urové odpovdnosti, motivace
a uspokojeni z prace. Motivovat zé&stnance znamena vyvolat u nich zdjem a ochotu
podilet se na pkni strategie a dilorganizace, firmy. Jedna se o saidosobnich zajiin

s potebami organizace a chuychle se fizpasobovat minicim se pozZadavin trhu.

®NAKONECNY, M. Motivace lidského chovani. vyd. 1. Prahaaflemia, 1996. s. 17.
"NAKONECNY, M. Motivace lidského chovani. vyd. 1. Prahaaiemia, 1996. s. 5.
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3.3. Teorie motivace

Teorie motivace zkouma utkeéni a procesy motivace. Zabyva sidevsim
duvody, pra& se lidé v pracovnim procesu chovaji graucitym zpisobem a prd
vynakladaji ugité usili v konkrétnich simech® Sowsasti motivénich teorii je i popis
jakymi konkrétnimi prosedky a zjisoby organizace f{stupuji k povzbuzeni svych
zanestnand, aby své Usili zastili praveé tim spravnym sgrem. Existuje cel&ada
rozmanitych teorii, jejichz fedmét predstavuje onu snahu o zobrazeniibphu
motivace a v této spojitosti rovh vykresleni vlivu na chovani pracoviikAutori
téchto tezi vyuZzivaji fedevsim znalosti z oblasti psychologie a socioloyi®becné
roviné Ize motivace radenit do dvou stZejnich kategorii, a to z hlediska zkoumaného
prednEtu — prvni skupina je vazana na obsah, druh& pgkowes. Veskeré nejznéjsi
teorie motivace tak fdZeme v souladu s nazfmym odliSenim pojin motiv a

motivace rozlenit do dvou skupih

1. Teorie motivace vymezuijici typy a strukturu (obeyklierarchizovanou) pieb
— nagfiklad Maslowova pyramida p@b, Herzbergova teorie dvou fakior
Alderferova teorie ERG nebo McClellandova teofieskupin poteb. Vychézeji
z poznatku, Ze zakladninfquipokladem motivace je poznani, dosazené @drovn
potteb pracovnil, jejich pdadi a aktualnich priorit pro danyas, Uzemi,
skupinu lidi apod.

2. Teorie motivace zadiené na analyzu a popis procesu motivace -fiklap
Vroomova expekigni teorie, Adamsova teorie spravedlnosti, Lockeava
Lathamova teorie stanovovani tcil Zabyvaji se pracovni motivaci, jako
strategickou zalezitosti personalniho managemditeuny je zanden na piib¢h
motivatniho procesu. Podstata jeho Usili&pa ve snaze odpéuét na otazky a
dopori&eni k vyvolani, usrrinovani audrzeni motivovaného pracovniho

jednani.

O motivaci plati, Ze je patepersonalniho managementu. Bez nalezité &ovn
motivovaného chovani a jednani lidi nelze vpwat cile, ani vyZzadovat jejich gini.
Jaka je motivovanost lidi, takové Izéetavat i jejich pracovni vysledkiylotivace také

8 TOTH, D.: Personalni management. 2. vydani. Pi@héileo, 2011. s. 454.
® TURECKIOVA, M.: Rizeni a rozvoj lidi ve firmach. vyd. 1. Praha: Grag004. s. 60.
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prispiva k dalSimu ezitému aspektu ovhujicimu pracovni vykonnost — k vyteai
pozitivniho klimatu podniku, je ,konstrékim prvkem® tvorby organizai aridici
kultury. Spojeni pracovnika s firmou a jeho postaji, podmigny motivaci, pocitem
,splynuti“ s firemnim klimatem Ize v praxi débpoznat uZ na makostech™® Zvyseni
motivace k vykonu je mozné ¥idici praxi docilit vyuzZivanimiady podgta
stimulujicich pracovni vykon. Nalezi sem technickgbavenost prace, Urofre
pracovniho prosédi, pracovni doba a jeji rezim, stav be&rpsti a ochrany zdravitip
praci, mzdy a zjisoby hodnoceni a odifiovani pracovnik, forma delegovani
pravomoci a odpadnosti, moznosti postupu apod. Souhfchto ¢initela predstavuje
ve svych dsledcich pracovni uspokojent Iith.

3.3.1Vybrané teorie motivace pracovniho jednani

Ukolem, ktery prostupuje veskerotidici ¢innosti vedouciho (manazera), je
ovliviiovani motivace vedenych pracoviilk/ykonnostclovéka je totiz determinovana
nejen jeho pracovni #gobilosti (schopnostmi, dovednostmi), ale také jetlmotou, tj.
pracovni motivaci. Otazky motivace lidského chovafibec a pracovniho jednani
zvlase, pati (nejen v psychologii) iejm¢ k nejzajimaygjSim, sodasré ale také
k nejobtiZrji zodpowditelnym. Rizné teoretické koncepce zpravidla postihujiityr
aspekt motivace, ktery ovSemdznych situacich a za rozdilnych okolnostizm mit
odliSnou vahu. Spotaé vSem &émto koncepcim je ale adazreni vyznamu motivace
pro vykon pracovnika.

.reorie X“ a ,teorie Y* gredstavuje spiSe popularni nelgckou teorii. Jeji autor
— Douglas McGregorijstupuje k otazkam motivace pracovniho jednaniaidazt tzv.
,zdravého rozumu®? Podle ,teorie X* jsou lidé ve svéstsing nespolehlivi, jednaji
iracionalré, neda se jim @vérovat a jsou &diéné lini. Proto patebuji byttizeni a
stimulovani, a to jak finaimimi pohnutkami, tak hrozbami postihu. Pokud teditoh
fizeni chybi, budou se pracovnici snazit pouze okgpvani svych vlastnich peb a
o dosahovani pouze svych vlastnichia,cikteré jsou nuth protikladné vzhledem
k potebam a cilm zamgstnavatelské organizace. Naopak ,teorie Y* viygel

skute&nost, Ze (pouze dhteri) lidé hledaji nezavislost, seberozvoj aitvou praci.

°STYBLO, J.: Personalni management. Praha: Grad8. k0 157.
"' STYBLO, J.: Personalni management. Praha: Gri%8.5. 162.
12 TURECKIOVA, M.: Rizenf a rozvoj lidi ve firmach. vyd. 1. Praha: Gra#004. s. 57.
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Dokazi dohlédnout dale nez jen na bezpeokti horizont ajsou schopni se
piizptisobovat novym okolnostem. Jsou v podstabralnimi a odposdnymi jedinci,
ktefi budou usilovat o dobro pro svou z&stnavatelskou organizaci, pokud jim to bude
umozréno*® Existuje vsak jedtTeorie Z, kterd&ika, Ze nejéinngjsi motivaci je zmina
atmosféry organizace tak, aby byl doean Finos jednotlivé. Kazda organizace, ktera
nese odpoxdnost za sk vlastni osud, musi na motivaci pohlédnout z nové
perspektivy. Tento s@asny trend se projevuje iQeské pojiovre a.s., kde se aktivn
shazime zapojovatidové zarsstnance do pravidelnych rozhovwoo moznostech jak
aktualrt a ¢im konkrétg nej&inngji ovliviiovat jejich pracovni nasazeni. Vnimani
nazon zanestnand a vytvaeni onoho pocitu, Ze kazdyude gispét napadem
nagiklad ke znéné urcité faze v procesu likvidace Skod nebo jinyniisgbem ovlivnit
vylepSeni pracovnich podminek pro ostatni, svyrisabem jednozria¢ podporuje
motivaci jediné. Bez motivovani lidi nelze &&ho dosahnout.

Teorie motivace amerického psychologa Frederickarzibéega a jeho
spolupracovnik, téz znama jako tzv. motiae-hygienickd, je zalozena na
jednoduchém imdpokladu, kdy kazdylovék ma d¢ protikladné paeby. Prvni
potreba, vyhnout se bolesti a druhaipbfa psychickéhoistu. V 50. letech 20. stoleti
byl proveden vyzkum na vzorku 200 z&stand pramyslové tidy mesta Pittsburghu.
Respondenti popisovali jednotliva obdobff, terych se v praci citili vyjiméné dobre
nebo naopak hodnSpatr vcetrg toho, jak jim tyto pocity dlouho vydrzely. Vyslegk
vyzkumu odhalily nasledujici zji&ti. Popisy obdobi, které respondenti aZingako
dobré, se tykaly n&pstji obsahu jejich prace, povySeni, uznani,&abp, odpoednosti
a prace samotné. HorSi obdobi pak byly spojovamkofostmi samotné prace, jako je
podnikova politika a sprava, kontrola a vedenit alaracovni podminKk§:

Herzberg se svym tymem timto vyzkumem zjistili, i@ pracovni spokojenost
zanestnand resp. na jejich pracovni motivaciigpbi d¥ v zasad odliSné skupiny
podminek:

- Faktory vrgjSi, hygienické, tzv. dissatisfiers, jsou faktorjhacakterizujici
pracovni podminky (fyzické a socialni). agdbi v dimenzi pracovni

nespokojenost a pracovni ne-nespokojenost.

13 TURECKIOVA, M.: Rizenf a rozvoj lidi ve firmach. vyd. 1. Praha: Gra#004. s. 57.
1 ARMSTRONG, M.:Rizenf lidskych zdrdj. Praha: Grada Publishing, 2007. s. 227.

19



Obrazeke. 22 Pisobeni hygienickych fakta.

bez pracovni nespokojenosti pracovni nespokojenost

Zdroj: BedrnovaE., Novy, I. a kol.: Psychologie a sociologizeni, Management press, Praha 200
385.

- Faktory vnitni, motivatory, tzv.satisfierjsou povazovany zénitele motivujici
jedince kvySSimu pracovnimu vykonu a usili.asobi v dimenzi pracovni

nespokgenost a pracovni spokojenost, motive

Obrazeks. 3: Pisobeni motivatdi.

bez pracovni spokojenosti pracovni spokojenost a motivace

Zdroj: Bedrnova, E., Novy, I. a kol.: Psychologies@ciologietizeni, Management press, Praha 200
386.

Tabulkac¢. 1. Motiva¢ni a hygienické faktol.

faktory hygienické faktory motiva éni
pracovnirady, snérnice Vykon

technické vedeni Uznani

pracovni podminky prace samotna

vztahy k natizenym a spolupracovnikn | odpowdnost

osobni Zivot sluzebni postup

vydelek

Zdroj: Vlastni zpracovani.

.Maji- li hygienické faktory podobu/znivou, vede to pouzitomu, Ze pracovnic
nepociuji pracovni nespokojenost. Na motivaipraci vsak vyraz#jSi vliv nemaji.
Jsouli vSak tyto faktory nepiznivém stavuci kvalité, vyvdavaji pracovni
nespokojenost a zarovemohou pgsobit negative na motivaci pracovniho jedna
zan¥stnang.“ *°

~Jsou-li tedy tyto vnitni faktory » nepiznivém stavu, zggobuiji, Ze pracovnik ne

Vv

spokojen a neni ani7pnérené motivovan praci. V opaném pgipad se dostavu;

1> BEDRNOVA, E., NOVY, I. a kol.: Psychologie a sociologdieeni. Praha: Management press, 200
385-386.
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pracovni spokojenost arignivA pracovni motivace. Pracovnik poge vnitni
uspokojeni z préace a toto uspokojeni pozitievliviiuje jeho pracovni motivaci*®

Z vySe uvedeného lze #igt, Ze pracovni spokojenost nemusi vzdy automgatick
Znamenat st pracovni motivace, ale delSi obdobi, po kteréeggrojevuje pracovni
nespokojenost, jeutkezitou podminkou jejihotstu. | ges kritiku Herzbergovy teorie
s ohledem na metodu samotného vyzkumu, kdy nedbSkométeni vztahu mezi
spokojenosti zadstnance a jeho vykonu, a relattvmalym vzorkem respondentma
teorie dvoufaktorového modelu i v s@sné dob Uspgch. Je zaloZena spiSe na
skut&ném realném Zivét nez pouze na teoretickych abstrakcich a je snadno
srozumitelna. Ztraziuje pozitivni hodnotu vnibich motiv&nich faktoti, ¢imz je
v souladu s uznavanymi myslenkami Maslowa.

Uvedené teorie nejsou obécplatné, zalezi vzdyipdevsim na typu Uk ktery
je zadadvan ake kterému ma &ovat motivovanacinnost. Podstatny \thto
~popularnich” teoriich motivace je fakt, ze zvyiiaji mnohotvarnosti lidského chovani,
jeho promgnlivost vcase, slozitost jehoifgin atedy nemoznost tvrdit o jakémkoli
mozném podétu, Ze misobi vzdy a u kazdéehdoveka stejrk. Spol€énym znakem je
vSak gimy vliv stimulanich prviki na ovlivréni pracovni motivace zarstnand.
Vytvoreni dobrych pracovnich podminek zgéjigcich optimélni prosedi pro dosazeni
pozadovaného vykonu gatbezesporu k podtim ploSnym, postihujicich &Sinu
zanestnand. Pokud chceme, abycimek takovychto navrhovanych opei pisobil
dlouhodol, je tteba dobre fipravy, nepodcemi pripadnych rizik, pedevSim pak stalé
podreécovani vSech za#stnand@ vcetrg vedoucich pracovnikaby nestagnovali, #i
zéjem a fichazeli s novymi napady. Tato oblast jeCeské pojifovre a.s. silg
vnimana a osokinse snazim o to, aby motivace nebyla vzdy spojopénae s pefZni
castkou. Pokud firmy orientuji motivaci jen na fungensz, s velkou pravébodobnosti
vytvoii ve své skupié prostedi, kde skutené penize budou nejdkzitéjSi a vztahy na
pracovisti tomu budou odpovidat. Orientace timtérem je v dneSni da@bkratkozraka

a ma sva podstatna rizika.

1* BEDRNOVA, E., NOVY, I. a kol.: Psychologie a soligie fizeni. Praha: Management press, 2007. s.
385-386.
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3.4. Co motivace znamena a co se motivaci mymazyva

Diiv, nez se vydame na cestu hledani motivaeéi,byichom si byt jisti tim, co je
a co neni motivace a motivovani. Motivovani nenilgbinspirovani. Existuje spousta
ie¢i o inspirujicich, podétnych lidrech. Lidr mize udlat dolie spoustu zakladnich
véci, které budou motivovat lidi. Bude-li¢kht tyto zakladni ¥ci dostaténé dobre,
muze inspirovat lidi. Motivovani neni o tom dovednastliviiovat, motivovani je vice
o budovani trvalého vztahu, vyZzaduje vigasu a investic, ale dlouhodolpiinasi
dividendy. Motivace spojuje zajmy z&stnané a firmy. Neni vibec lehké dole a
acinné motivovat, protoze je obtizné rozpoznatmorod Siroké individuélni spektrum
potteb zandstnand. Pro vysledny usjch je to ale nezbytnost. Motivace se&nnhv
pribéhu casu a také vlivem okolnosti. Zaéstnanci travi v praci nejcedj8i ¢as svého
Zivota, osm a vice nejg¥ejSich hodin kazdého vSedniho dne. Pouze vyjighea to
ocekavaji jen penize. GHt daleko vic, chiji se citit smysluplé a svobod&. Pro
efektivni motivaci je, dle mého nazoru, v gasnosti pro firmy nutné najit tzv. ,zlatou
stredni cestu” a vhodnym #pobem hmotnou a nehmotnou strategii motivag& v
svym zandstnaném uplatiovat!’ Vhodna motivace ifiznivé ovliviiuje pracovni
vykonnost, pokud neopomeneme vyuZzivazné stimuly (nastroje), vedeni lidi,
odmeny, ale hlave neopomeneme oblast prace samotné. Pracovni pogaimtacovni
prostedi velmi napomaha zastnaném dosahovat poZadovanych vysléadg
Bedrnova&Novy a kol. ve své publikaci uvadi, ZeSdtal z faktoéi ovliviujici vykon
zanestnance jsou prév,vnejSi podminky, za kterych pracuje — technické vyhiave
pracovisé, pouZivané technologi¢®. UmoZréni zaméstnaném  dosaZeni
odpovidajiciho vykonu formou adekvéatnich pracovnpddminek a nastrdjk tomu
nezbytnych do motivace rozhatpati.

Ochota motivovat sebe i druhé pozitivie snad nejaktuddjsim problémem
motivace, ma-li se stat podnikatelskouil€Zité je pra¥ ono stivko pozitivre. Prorazit
krunyt negativnich post@j— kritiky, vycitek, karani a urt ,otoc¢it* mysleni, to je dnes

velmi potebné. ProtoZe skutea motivace vychazi z pozitivniho ouvliwwani. To je

" TURECKIOVA, M. Organizani chovani: teoreticka vychodiska a trendy persdhal managementu.
vyd. 1. Praha: Univerzita Jana Amose Komenskéhd926. 20.

¥ ARMSTRONG, M.:Rizenf lidskych zdrdj. Praha: Grada Publishing, 2002. s. 159.

Y BEDRNOVA, E., NOVY, I. a kol.: Psychologie a soldgiefizeni. Praha: Management press, 2007. s.
390.
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také alfa a omega podnikatelské motiviastrategie Redeni této otéazky nehledejme
v oblasti ,vysokych avah“, ale v kazdodenni manskérpraxi. To, co lidi motivuje,
neni vzdy opakem toho, co je demotivuje. AvSaklipke piimocaré a jednoduché to
zase neni. ManaZer hraje tuto roli tim, Ze podgorsyé potizené, podécuje je

k vy$8imu a lepSimu vykonu, snazi se v Zadoucirrismenit jejich ,ja“. Ktomu
miZe vyuzitiady praktickychiidicich situacf®Je vSak velmi dleZité okdenit tuto
shahu i o vnimaniifpadnych negativnich potizantstnand, nepodcaovat z&inajici
projevy demotivace a wh winit takova rozhodnuti, kterd budou v z&stnancich
vyvolavat pocit zajmu ze strany vedeni a snahuwheproblémy konkréth eSit.
Motivace tak pinese podniku uZitek v poddlspokojeného a vykonného personalu,
ktery @i praci najde uspokojeni vlastnich feli a zarovie bude pispivat k plrgni cila
podniku. Motivace zajidlje identifikaci zamistnan@ se svymi pracovnimi ukoly,
ztotozréni svych osobnich dils cili podnikovymi a pozitivni vztah k podniku. Eljm

si, Ze motivace za#stnan@ byva ¢asto v sotasnosti ve firmach omezena pouze na
finanéni pobidky, cilové odgny a prémie. Hmotné ohodnoceni méa pro &tmance
sice také stale velky vyznam, nema vSak zpravidddky dopad na skuteou
vykonovou motivaci vetné pracovniho nasazeni a j&asto brzy vnimano jako
samozejmy narok. Pokud je moti¢ai systém podniku vyst&m pouze na hmotnych
pobidkach, neni zpravidlaiipS G¢inny. Poteba uznani, respektu, smyslupiné prace,
ocereni druhymi, perspektivy, moznosti rozvoje, kariépaistup a v neposledrac i
dobré pracovni podminky jsou také velmi silnymi ivanimi faktory pro naSe
zamestnance.

Skute&nost, Ze lidem chybi motivace, nemusi byt vZdwatlem ke vzniku
slozitym zasatim na urovni psychologie. AZgkvapiv ¢asto niizeme vidt, Ze giciny
demotivace jsou velmi jednoduché a jejich odstnannevyZzaduje zadne velké
lidoznalectvi. Motivace jako vysledekdtiho snazeni se projevujéiznivou skuténosti
— harmonii zajm jednotlivai a poteb pgislusného okoli. Pokud se to nepovede,
neznamena to vzdy, Ze doty jedinec selhal na drovni individualnih@gasobeni na
dlouhodoby a aktualni stav dusi svych blizkych. Boencasto se nafklad stava, ze
lidé nedlaji to, co se od nichéekava, spisSe proto, Ze jim to nikdorgdre nevys\étlil,
nez aby k tomu citili bytostny odpor, nechonebo lhostejnost. Potom jdifpzenou,

20 STYBLO, J. Personalni management. Praha: Gra®8. 59 169 s.
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snadrjSi a levigjSi alternativou k motivaci poskytnuti relevantnicfiormaci o tkolu,
jeho smyslu, Zadoucim vysledku (afigadré i Zadoucim zfisobu provedeni)
a poskytovani relevantni &mée vazby.

Lidé se setkavajidmem svého zZivotaimdou novych poznailka zkuSenosti, které
hodnoti a fisuzuji jim ugity vyznam a dlezitost. Tento proces je dan poznanim,
prozivanim dané zkuSenosti a skuatesti, proto také hodnoty neodrazeji jen objektivni
stav a vyznamdci a jew, ale i subjektivni smysl. Posuzovanim hodnot senaide jen
k subjektivnimu vyznamu, ale i ku pragpu SirSich spotenskych skupin nebo celé
spolenosti.Radu hodnocentlovék prejiméa od svého socialniho okoli a mnohdy jsou to
velmi nekriticka tvrzeniHodnoty se ®nily i v pribeéhu vyvoje lidské spafaosti. Rada
hodnot z dob minulych namuge @Fijit naprosto nesmysina, ale pro nasgegky byla
srozumitelnym definovanim jejich gasgnosti. Kazdy jedinec si vyi¥asvou uritou
hierarchii hodnot (svou osobni hodnotovou mapwr&ie zavisla na mé zkusenosti,
poznani siéta atd. Z toho je patrné, Ze se tato hodnotova mapze hem Zivota i
nekolikrat dramaticky zm@nit nejen pod vlivem zavaznych Zivotnich udalostimoc,
zanestnani, penize, partner apod.), ale i dikyem#nzajmi (urcity hodnotovy prvek

ztraci svou fitazlivost)?!
3.5. Pracovni motivace

Motivace pati mezi pojmy, které sedi velké oblik. Byt sdm dobe motivovany
a byt schopen motivovat druhé, to se povaZzuje raosadre lakavou zalezitost, patn
i proto, Ze motivace jeudeZitym faktorem usgsnosti. Podniky &ekavaji od lidi, kté
se u nich uchazeji o praci, Ze jsou vysoce motimgvaktivni a iniciativni. Za
samozejmou kvalifikaci a vlastnostadovych pracovnik se motivace povazuje proto,
Ze uz jistou miru motivace v sbmaji. U vedoucich pracovnilse @ekava nejen jejich
vlastni vnitni motivace, ale navic i schopnost motivovat k poétatni, unit je pro ni
piimo nadchnout. K pracovni motivaci Ize dojitttha cestami. V prvnimifpad: lidé
motivuji sami sebe tim, Ze hledaji, nalézaji a waw@ji praci, ktera uspokojuje jejich
potreby, nebo alesgiovede k tomu, Ze od nicekavaji splani svych ciii. Ve druhém
piipact mohou byt lidé motivovani managementem pedictvim takovych metod,

2L HUBINKOVA, Z. Psychologie a sociologie ekonomickéthovani. 3., aktualiz., dopl. &gprac. vyd.
Praha: Grada, 2008. s. 53.

24



jako je odmgnovani, povySovani, pochvala, adekvatni podminkyoZapovanému
vykonu atd.Clovék ve svém osobnim i pracovnim Zi¥ana mnoho pdeb. Aby tyto
potreby byly uspokojeny, je nezbytné zvolit vhodny pifedek k jejich dosazeni. Cesta,
kterou se kazdy z nas vyda, zavisi tedy na naSenodb@hi a pedevSim chuti ji
podniknout. Musi mit &aky smysl, cil #ad.?

Motivace pracovniho jednani vyjage celkovy pistup pracovnika k pracovnim
ukolim, jeho pracovni ochotu.i€dstavuje tedy zagovani jeho aktivity ve simu ke
stanovenému ukolu. Ke kazdému pracovnimu ukol¢lmé&k urcity uvédonely vztah.
To se projevuje v ifstupu k jednotlivym pracovnim Ukoh, uskuténovanym
ginnostem a v rozmanitych postojich pracovnikivek je tedy vzdy sjak motivovan.
Tato motivace rize byt objektivi pozitivni i negativni, to znamena, Zée sn¢rovat
k optimalnimu zvladnuti ukolu nebo také k jeho hesmp nebo obchazeni. Z jiného
hlediska niZeme motivy, které{sobi na pracovni jednatibveka, glenit n&>:

a) Aktivni motivy: pfimo podrcuji pracovni vykon, ngdpmotiv byt Usgsny*.

b) Podporujici motivy: vytvieji prostor pro &inné pisobeni aktivnich motiv
Muze to byt nap motiv vytv&et pratelskou pohodu na pracovisti, kterd pomaha
pii soustedni se na praci.

c) Potlatujici motivy: odvadji ¢lovéka od pracovniho vykonu k jinyginnostem.
MuzZze to byt nap zajem ¢lovéka z&astnit se rozhovoru nebo spideskée

zabavy se spolupracovniky misto@ihpracovniho tkolu.

Motivaci mizeme definovat jakoti k ¢inu. Jde tedy o vnihi pohnutkyclovéka,
a kazdy clovéek mé& reékolik motivacnich zdrofi. Byt motivovan znamené pro
zamestnance fedevsim uspokojeni z vlastni prace a pro&anavatele se to projevi v
dole odvedené praci. Motivaci lze také charakterizojto cilow orientované

chovani. Podlefgvodniho zjiSéni Herzberga a kol. existuji dva typy motivace:

LVnit ’'ni motivace— faktory, které si lidé sami vyt a které je ovlivuji, aby se
urcitym zpisobem chovali nebo aby se vydalicitym snerem. Tyto faktory tvé

odpowvdnost (pocit dlezitosti prace), autonomie (volnost konatjilgzitost vyuzivat a

22 PLAMINEK, J.: Vedeni lidi, tymh a firem: prakticky atlas managementu. 3., aktuaizozs. vyd.
Praha: Grada, 2008. s. 70.

2 BEDRNOVA, E., NOVY, I. a kol.: Psychologie a soligie fizeni. 1. vyd. Praha: Management Press,
1998. s. 199.
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rozvijet dovednosti a schopnosti, zajimava a podnprace a pilezitost k funknimu

postupu.

VnéjSi motivace- to, co se éa pro lidi, abychom je motivovali. Txoji odneny, jako
nap- zvysSeni platu, pochvala nebo povySeni, ale tedatyt jako nap disciplinarni

Fizeni, odegeni platu nebo kritika.**

VnéjSi motivatory mohou mit bezpréstni a vyrazny &inek, ale nemusi nun
pusobit. Vnitni motivatory, které se tykaji ,kvality pracovnilzovota“, budou mit asi
hlubSi a dlouhodaijsi inek, protoZze jsou s@asti jedince a nikoliv vhucené mu
zvrejSku. Vedouci pracovnici majiitgd sebou nelehky ukol a to vylopro svoje
zanestnance takové podminky, aby svoje pracovni propléokazali zvladnout geSit,
souwasré také zajistit, aby neustale usilovali o zlepSemé prace ve vSech jejich
oblastech a v neposledfadc: tim docilit, aby se tato snaha stala trvaloucasti prace
jednotlival i pracovnich kolektiw. Efektivie motivovat zamistnance je tedy mnohem
jednodussi zasstnance demotivovat.

Pokud se pklada motivaci takovy vyznam a tolik se o ni htiva piSe, pak se
musim zeptat, jsme snad nedostatemotivovani? A mame snad nedostaig talent
pro motivovani druhych?asto slySime v podnicich stiznosti, Ze spolupraimvn
projevuji [iliS malou angazovanost, svoje zadané ukoly si @qadpracuji“ bez chuti
a zajmu, nesnazi se iniciat&yrucklat néco navic. Z Ust managementu pak zazniva:
.Potfebujeme motivovaijSi pracovni sily!“. Bohuzel &Sinou ale #stane jen u tohoto
poZzadavku. A to i proto, Ze ne vzdy se dostateresrE vi, co Waibec motivace je a jak
funguje. Mnoho lidi se domniva, Ze motivace je Kalwvlastnost jakoitba spéivost,
femeslna zrénost nebo hudebni nadanighdl by tedy platit, Ze &kteri z nas, kdyz se
tahle dovednost rozdavala, dostaliignou porci, zatimco jinif{gli prost pontkud
zkratka. A tak jsou &ktefi nasSi blizni peswdceni, Ze motivace je jednou provzdy
danou charakteristikou osobnosti a Ze se na toértalla nic rmit.*

24 ARMSTRONG, M.:Rizeni lidskych zdrdgj. Praha: Grada Publishing, 2002. s. 161.

% PLAMINEK, J.: Vedeni lidi, tymd a firem: prakticky atlas managementu. 3., aktuaizozs. vyd.
Praha: Grada, 2008. s. 72.

% PLAMINEK, J.: Vedeni lidi, tyr a firem: prakticky atlas managementu. 3., aktuaizozs. vyd.
Praha: Grada, 2008. s. 70.
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Zamestnanci jsou zivé lidské bytosti, které maji svanp a osobni cile, a ty by se
méla kazdé organizace snazit poznévat a pak je tremsivat do motivénich faktof,
které se budou vyuZivat v denni praxi. Motivace fiikese podniku uzitek v podéb
spokojeného a vykonného personalu, kteénppaci najde uspokojeni viastnich fedi a
zérover bude pispivat k plgni cili podniku. Motivace zajidije identifikaci
zamestnand@ se svymi pracovnimi Ukoly a ztota#m svych osobnich il s cili
podnikovymi a pozitivni vztah k podniku. Myslim gie motivace zagstnané byva
¢asto v sotasnosti ve firmach omezena pouze na finampobidky, cilové odgmy a
prémie. Hmotné ohodnoceni ma pro Zatnance sice také stale velky vyznam, neméa
vSak zpravidla velky dopad na sk&neu vykonovou motivaci a pracovni nasazeni a je
casto brzy vnimano jako santepmy narok. Pokud je moti¢ai systém podniku
vystawn pouze na hmotnych pobidkach, neni zpravidibSpicinny. Poteba uznani,
respektu, smysluplné prace, o&en druhymi, perspektivy ataké osobni kariéry a
moZnosti rozvoje jsou také velmi silnymi motivémi faktory pro nase zafstnancé’

Takeé poteba sounalezitosti odragnahu ¥tSiny zangstnandé mit dobrépracovni
podminky. Znamenato nag. pratelské, kooperativni vztahy s ostatnimi
spolupracovniky. Tato piba je zavaznaejména udch profesi, jejichziasgch je
podmirén souhrou s partnery. Reba prosadit se a mit poai vliv je charakteristicka
pro zangstnance se snahou zaujmout v kolektivu dominargbbraspd silngjSi nebo
vyznamow zavazwjSi postaveni. Poeéba uspsnéeho uplatni je obvykle vyraznau
lidi, ktefi reSinebo se podilejpateSenirozhodovacich ukdl predevsSim pak probléin
vyZadujicich tar¢i praci. Tito pracovnici majiz hlediska svych pégb sklon k
aktivnimu uplatani, predevSim pak na z&kladnyslenkovéaktivity (inovace, tarci
feSeniproblémi). Motivuji je obvykle ¢innosti nerutinnipovahy, kde mohou uplatnit
sveéiniciativni a aktivnijednani.

Samozejmeé penize ve for mzdy¢i platu nebo #jakého jiného druhu odény
jsou nejobvyklejsi viSi odnEnou. Penize nam totiz poskytuji to, c&sina lidi chce.
Nedostatek pefz miZze vyvolat uzagstnandé nespokojenost, ale naopak jejich
dostatek, nema nasledek trvalou spokojenost. éZaranci s pevnym platem nebo

platovym tarifem, ktd nemaji bezprostdni prospch z réjakého pobidkového

2 TURECKIOVA, M.: Organizani chovani: teoretick& vychodiska a trendy persuhal managementu.
vyd. 1. Praha: Univerzita Jana Amose Komenskéh@92§. 21.
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systému, se mohou citit diehy kdyZz dostanouifmano. Krong toho, Zze jde o vysSi
piijem, je to vysoce hmatatelna forma uznantiany néstroj, jak vyvolat u lidi pocit,
Ze si jejich prace zagstnavatel vazi. Tento pocit euforie vSakizm u rekterych
zanestnand rychle pominout. ¥tSi na@ni marou v hlavach lidi, kterym jejich prace
sama nefinasi to uspokojeni jaké pebuji, mohou byt &které jiné zdroje
nespokojenosti, ndiklad pracovni podminky nebo kvalita samotnéfmeni. Nekteri
lidé asi budou vice motivovani p&n nez jini. Ale co nelze ipdpokladat, je to, ze
penize motivuji kazdého stejnymigobem a ve stejné i Je tedy naivni si myslet, Ze
zavedeni systému odittovani zalozeného na vykonu &nf zazréné pres noc kazdého
ve vysoce motivovaného zaginance, podavajiciho vysoky vykah.

Pro uvdoneni si poteb zangstnand a nasledné vyuziti k jejich motivaci je dobré
uvést pro ilustraci vysledky z jmkumi, které zji§ovaly, co lidé v praci peebujf™:

- Citit se smyslupl&, mit cil.

- Mit moZnost dote si vydilat.

- Byt zainteresovan na dobrych vysledcich.

- Mit pocit uznani a spravedlivého o¢ein

- Citit se volrt a bezpené.

- Citit se rovnopravnynilenem tymu.

- Byt informovéan, mit dostatek informaci.

Motivace a stimulace zafstnané pati k zakladnim nastr6m personalniho
managementu, jeho? zakladnim tkolem a ciléfh je
- Mit spravné lidi, kt& umgji a chgji kvalitng, aktivné a iniciativre pracovat ve
prosgch organizaci.

- Mit tyto lidi na spravnych mistech a udrzet sigmt

Prvaradym 0kolem manazirje, aby svym fistupem a chovanim motivovali

zanestnance k aktivnimu a tvi@ému plréni pracovnich Ukal a cii organizace. Neni

% PLAMINEK, J.: Vedeni lidi, tymh a firem: prakticky atlas managementu. 3., aktuaizozs. vyd.
Praha: Grada, 2008. s. 74.

2 TURECKIOVA, M.: Organizani chovani: teoretick& vychodiska a trendy persuhal managementu.
Vyd. 1. Praha: Univerzita Jana Amose Komenskéh092§. 24.

9 TURECKIOVA, M.: Organizani chovani: teoretick& vychodiska a trendy persuhal managementu.
Vyd. 1. Praha: Univerzita Jana Amose Komenskéh0926. 24.
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ale vibec jednoduché se rozhodnout, jaké k tomu poudtivd motivani metody a
rizné techniky.

VyZzaduje to:

- Poznat motiveni sloZzku osobnosti: o co z&sinanec usiluje, jaké ma peby
zajmy, jaké si vytyuje cile a jaké ma aspirace.

- Pokusit se zagstnance z@dit podle schopnosti a posiogda chce a umiétht
to, co se od & o¢ekava, je schopny a ochotny. Nebo to usiatl ale nechce, je
schopny, ale neochotny. DalSi t@&lat chce, ale neumi, je neschopny, ale
ochotny. V nejhorSim ffipact neumi dlat to, co se od & ocekava a jest
k tomu se mu to &at nechce. RozliSeni zastnané do €chto ¢tyi typd muze
manazerovi napomocifipvolbé stylu fizeni, hodnoceni zafstnance a tvorb

planu osobniho rozvoje.

VySe uvedené rozteni vyjaduje nejenom schopnosti, ale také postoje
zamestnand spojené s jejich emocemi. Ovlivnit je nebidpadré zmenit, je mozno ot
prostednictvim emoci, nikoliv rozumovych, logickych amgenti. To vyZaduje
soustavny lidsky kontakt manaZera a Zsimance, kdy za#stnanec ziskava pocit, Ze
nadizenému na ém zalezi, Ze se s nim hdva je zajem o jeho nazory. Navazuje se
vzajemny vztah partnerstvi awtry, u zandstnance se vytvé a podporuje chia
zdjem pracovat i podilet se na spgolch Ukolech organizace. Zéstnanci se citi
uznavani, dostavaji informace a takéétmpu vazbu o dosahovanych vysledcich.
Rozumi problematice a dibvi, co se od nich¢ekava. Dostavajiiflezitosti clat to,
co umi nejlépe, co j&3i a co jim pinasi radost z prac€ini velmi dileZité rozhodnuti
0 své praci — rozhodnuti o angaZzovanosije®m tohoto rozhodnuti zisk&vaji motivaci,
ktera jim napomaha vyvijetali a Usili, energizuje &idi jejich chovani zagtené na
dosazeni pozadovanychtcil

Motivace k pracovnimu vykonu je uskai®@vana prosednictvim komunikace
na pracovisti. To, jak mezi sebou komunikuji fizaéni s potizenymi, kolegové
v jednotlivych tymech i naé mezi nimi, se mimo jiné odviji iod samotnych
interpersonalnich vztdah Kazdy manazer by se é&nsnaZzit o vytvéeni gatelské
atmosféry v pracovnim kolektivu, diky které je vkuginé komunikace otetlena
adochazi k rychlému fpdavani spravnych informaci. Skupinova soudrZznest |

dulezitym faktorem, ktery zvySuje efektivitu dosahoi/@racovnich Uukdl. Skupinovou
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soudrznost lze charakterizovat jako miru, v jakdujgednotlivci gitahovani k sob
navzajem §i plnéni skupinovych cil.*V fizeni lidskych zdrdj a vedeni lidi Ize
pouZivat fizné motivéni metody a techniky. Jako je riéigad ,Metoda Sesti bad>*
1. Informace — informovat zagstnance o tom, coéthji a pr@ to cElaji. Zvlase
u rutinnich praci.
2. Zpétné vazba — najit hodnotici kritérium pr@ieni vykonu a seznamovat s nim
zamestnance.
3. Uznani — je nutné pochvalit zaéstnance p zlepSeni jejich vykonu a zeptat se,
jak toho doséhli.
4. Naslouchat — ptat se zastnané na jejich nazor naieSeni problému,
vyslechnout jejich Ppominky a navrhy.
5. Zapojit ostatni — vyuZit jejich znalosti a zkuSaimosozadat o pomocipieseni
problému.
6. Zmocnit — delegovat, tj. fpdat pravomoc zatstnanédm a veést je

k samostatnosti a zodp&nosti.

Tifbodova motivani metoda®
1. Zopakovat to, co pracovnik &dl doke, potom vys#tlit co nejgesrji dalsi
ukol nebo poZzadavek na zlepSe&feho konkrétniho.
2. Uké&zat na prosjzh ze splani nového Ukolu pro organizaci.
3. Osobr poctkovat.

Shrnu-li uvedené zasadyitu uvést Desatero motivace pracovnik
1. Vytvéret pozitivni motivéni klima.
2. Mgiit a hodnotit vykony — individualni i skupinové.
3. Hodnotit vykon pravidel&
4. Zajistit vazbu odrany na vykon.

o

Stanovit poZadovanou normu vykonu.
6. Zavést soutZ mezi jednotlivci a skupinami.
7

Netolerovat ptmérny a podpimérny vykon.

31 TURECKIOVA, M.: Organizani chovani: teoretick& vychodiska a trendy persuhal managementu.
Vyd. 1. Praha: Univerzita Jana Amose Komenskéh092§. 22.

%2 http://clanky.rvp.cz/wp-content/upload/prilohy/B3Botivace_stimulace_pracovniku.pdf.
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8. Resit ihned nizky vykon a odstranit jehtidmy.
9. Poskytnout pomoc zaostavajicim.
10.Rozlowit se s pracovniky, kié dlouhodols nedosahuji poZadovanou uréve

vykonu.

Smyslem motivace je nendasilné vyteni pozitivniho pistupu k gcemu, ¢asto
k né¢jakému vykonu nebo typu chovani. Slovem motivaceoleykle ozna&uje jak
proces, tak jeho vysledek, tedy skinest, Ze se dto Eje, stejr jako fakt, Ze Bco
existuje. Motivace je nositelkou obrovské vyhodyokpd se poda spravi
identifikovat ty motivy, které jiz¢lovék ma, nmize prace za ifznivych podminek
pokratovat i bez pikonu vrejsich podsti. Clovék vykonava tlohu, protoZe jej to bavi
nebo protoZze to povaZuje za vyznamné wezité. Vyhoda motivace je ovSem
znevazovana moznym Spatnym pochopenim jak ze strastivovanych, tak idch,
kteri ,motivuji“, neni to pra¥ jednoducha cesta. Jieba hoda veédét jak o ¢loveku,
kterého hodlame motivovat, tak o procesu motivaresné®* Nektefi mohou zastavat
nazor, ze motivace je présfen hezi vyraz pro manipulaci, kdy vedouci pracovnici
pottebuji jen ovladat a pouzivat par Sikovnych trikaby jejich podizeni
a spolupracovnici radostrartili podle toho, jak oni budou piskat. Motivaci nesme
ztotozovat s manipulaci, prév naopak. Motivace nefie zdarg fungovat bez
existence mezilidskych vztadh v nichz dominuje dvéryhodnost a férovost. Je
piirozené, ze chovani vedoucich ma nepochylom motivaci jim potizenych
spolupracovnik velky vliv, ale pozor! Kléem k Usgchu by vSak nesty byt triky.
Daleko vice spiSe jde o to, aby marapeiovali o rozvoj svych spolupracovriika
vytvareli v podniku idealni rdmcové podminky. Mnoho ligd preswdceno, Ze
skut&énym a opravdovym zakladem motivace zZatand jsou pra¥ penize. Jsou-li
mzdy dolle nastavené, pak pracovnici odsjadvice nez dobré vykony. Penize
dostaténe povzbudi ty, co byli prmérni a pilni, snaZzivi a ctizadostivi spolupracovnici
se budou snazit jeStvice, pokud je naldkame na zvySeni platu. @trdeceno, kdo
chce motivované spolupracovniky, musi jintgmb mavat fed nosem t&nym balikem

bankovek>®

% TURECKIOVA, M.: Organizani chovani: teoretick& vychodiska a trendy persuhal managementu.
vyd. 1. Praha: Univerzita Jana Amose Komenskéhd926. 25.

3 FORSYTH, P., NOVOTNA, J.: Jak motivovatigiym. Vyd. 1. Praha: Grada, 2009. s. 11.

31



Muzeme vidt, Ze rekteré formy odminy nemaji ani hmotnou povahu, ale
prispivaji ke spokojenosti pracovnika, k jeho podciiiteinosti a dileZitosti, Finaseji
mu ucitou radost. Nafiklad u malého podniku jsou takovéto formy aghyy mnohem
lepSi a efektiviySi. To také souvisi i s ,rodinnym“ zdzemim, méoyrokratickymi
vztahy v podniku, kdy majitel nebo vedeni Iépe kaadého pracovnika, jeho povahu a
potreby, jeho rodinné zdzemi a Zivotni podminky, kdylymikolektiv mize pispst
k vytvoreni skuténé pratelského prosedi, kterému &kteri lidé davaji pednost i ped
lépe placenou praci v neosobnim piedt velkych podnik. Maly podnik také
poskytuje svym pracovnikn pocit \&tSi dileZitosti, zpravidla mu nabizi rozmafj#i
praci, &tsi samostatnost apdfl vétdich firem je samdejme obtizné pro vedouci
pracovniky znat tyto az osobni detaily k jednottivyzangstnaném. Je nezbytné
zantiit se na jiné nefinami stimulatory nafiklad v podol ovliviiovani pracovnich

podminek.
3.6. Stimulace a motivace

V manaZerské praxi je zvykem s pojmy stimulace divace nakladat velmi
volné a neni Zzadny podstatnyivbd proti tomu ®jak protestovat. SpiSe jailézité si
uvédomit, Ze kladny vztah k&aké uUloze obvykle vznikd zkteré ze dvou
nasledujicich ficin. Bud’ proto, Ze je jeji spkmi spojeno se ziskemgjakych zvegi
prichazejicich hodnot (naiklad finartni odneny), nebo proto, Ze jeji spaini je
v souladu s vnihim rozpolozeninglovéka, ktery ma zadanou tlohu vykonavat. Uloha
je tedy plrna bul’ pod vlivem vrjSich pod#ti, nebo pod vlivem vnihich pohnutek,
piicemz oboji niZze pisobit spolén¢ a vzadjemn se posilovat. Vyvolavame-li ochotu
néco ucdtlat pomoci stimul, ozn&ujeme tento &§ za stimulaci. Pokud k tomuto
vyvolavani ochoty pouzivamedoveku jiz existujici motivy’’ ,Stimulace pedstavuje
takové vijSi piisobeni na psychikiloveka, v jehoz disledku dochazi k ditym zn#nam
jeho ¢innosti prostednictvim zrmny psychickych procgsprostednictvim zreny jeho

motivace*>8

% FORSYTH, P., NOVOTNA, J.: Jak motivovatiguym. Vyd. 1. Praha: Grada, 2009. s. 12.

3" PLAMINEK, J.: Vedeni lidi, tymh a firem: prakticky atlas managementu. 3., aktuaizozs. vyd.
Praha: Grada, 2008. s. 70.

% PROVAZNIK, V.: Psychologie pro ekonomy a manaZétsaha: Grada, 2002. s. 200.
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Jako stimuly mizeme oznét jakékoli podrty, které vyvolavaji zrny v motivaci
¢loveéka. Tyto podgity lez ¢lenit na:
- Impulzy (endogenni, vritti podréty), nag. bolest zubu.

- Incentivy (exogenni, W)Si podréty), nag. financni odnmeéna pochvala apod.

Podle Bedrnové stimulaci tedy rozumimexjSi piisobeni na prozivani a jednani
cloveka, ciledomé ovliviovani a usrriiovani jeho motivace. Toto ovlievani nize
byt zandi'eno bw’ na posileni perspektivy ishu — stimulace kladnym hodnocenim
nebo odrdnou, nebo na zvyrazni hrozby neusfcthu a z @j vyplyvajicich nefiznivych
disledki — stimulace zapornym hodnocenim, sankci, tresféiiouci dinek mize ale
mit jen takova stimulace, v jejimZz rdmci jsou uidévatimuly v souladu s motivaci
daného jedince®®

Stimulace k praci znamena zé&amé a cileédomé ovliviovani pracovni motivace
pracovniki, tj. ovliviovani jejich pracovni ochoty. Pracovni motivace dyptimalni
tehdy, jsou-li osobni zagreni ¢lovéka-pracovnika, jeho pfgby a zajmy v souladu
s potebami, zajmy a cili podniku. Stimulaci pracovnkpraci sleduje kazdy manazer
v podstat dva cil&®

- Podrécovani optimalnihoifstupu pracovnik k pracovnintinnostem.

- DalSi osobnostni rozvoj pracoviiik

Z&kladnim pedpokladem &inného stimulovani je upkadvani stimuldnich
podréta ve shod s potebami a celkovym motivaim profilem pracovnik To
piedpoklada pedevsSim, Zze kazdy manaZer bdteny své pracovni skupiny velmi diab

znéat.
3.7. Rozdil mezi stimulaci a motivaci

Motivy a stimuly gedstavuji pohonné sily, které nam pomahaji kémat. Je
mezi nimi zasadni rozdil: zatimco motiviggobi zevnit, jsou ,nase” stimuly fichazeji
zverti. ,naSimi“ se teprve stavaji. Jak jiz bylo uvedenpiedchozi kapitole, pojmy

stimulace a motivace jsou vnimarggsto bez velkych rozdil Dokonce i ®kteri

39 BEDRNOVA, E., NOVY, I. a kol.: Psychologie a solcigie ¥izeni. 1. vyd. Praha: Management Press,
1998. s. 211.
‘0 BEDRNOVA, E., NOVY, I. a kol.: Psychologie a soligie fizeni. 1. vyd. Praha: Management Press,
1998. s. 212.
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psychologové ngni rozdil mezi ¢mito slovy a povaZzuji je za ,synonyma“. Motird
systém nastaveny k zapgif potebné vykonnosti za#stnandé neni vlastd v dnesni
doke ve WwtSin¢ firem nic jiného nez spravna kombinace stimiolah prvki. K tomu,
aby zangstnanci mgli pozitivni vztah k plgni zadanych ukdl, musi byt jejich spkni
zverti podpdeno vidinou #jaké hodnoty (stimulu) nebo se musi jednat o nrapin
vnitiniho uspokojeni (motivu) jednotlivce. \ipad stimulace hraje i vzniku
Zadouciho chovani Kidvou roli vrgjSi situace, ve druhém vimiti swt motivovaného

loveka. V tabulces. 2 string popisuji vyhody a nevyhody stimulace a motivace:

Tabulkaé. 2: Vyhody a nevyhody stimulace a motivace.

VYHODY NEVYHODY

Pokud  zamsstnavatel  vyplac| V. okamziku geruSeni vajSich
odmeénu a kompenzuje nepohodlstimuli, prace se zastavi — préce

STIMULACE | spojené s vykonem atraktivnirnitedy probiha jen po tu dobu, po
hodnotami, — mze  aekavat, yteroy disobi stimuly.

Ze prace bude probihat.

Pokud se zawsstnavatel doke trefi| Je teba ¥dét hodré o ¢loveku,
do motivi zaméstnand, miZe| kterého bude  za#stnavatel
prace za pznivych podminek motivovat. Také je nutné znat
MOTIVACE | pokraovat i bez pikonu vrgjSich proces motivace samotné.
podreta — ¢lovek vykonava ulohu
protoZze jej to bavi, povaZuje
ji za vyznamnou atideZzitou.

Zdroj: PLAMINEK, Jiti. Vedeni lidi, tynh a firem: prakticky atlas managemeng, aktualiz. a rozs. vyd.
Praha: Grada, 2008, 71 s.

Da se tedyici, Ze vSude, kde neni nutny samostatny vykonvadienutnost stalé
kontroly, mize se misto motivace pouzit jeji jednodussi alterma- stimulace. Toto
zjednoduSovani fize pokrgovat dal a dostat se az na umwuaasili — vynucovani,
natlak, vydirdni nebo klamani (manipulace, podvodyodobné alternativy
jsou odsouzenihodné, ale bohuzel existuji a jajepastjSimi okEt'mi jsou lidé, ktei

na ré nejsou pipraveni*?

“1 PLAMINEK, J.: Vedeni lidi, tym a firem: prakticky atlas managementu. 3., aktuaizozs. vyd.

Praha: Grada, 2008. s. 71.
“2 PLAMINEK, J.: Vedeni lidi, tym a firem: prakticky atlas managementu. 3., aktuaizozs. vyd.
Praha: Grada, 2008. s. 75.
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Motivace - spolehneme-li se tedy na motivaci, zna®, Zecinnost, kterou od
lidi vyZadujeme, dame do souvislosti, s jejichZ gistujicimi vnitnimi potebami.
Vime, Ze motivace budeipobit i bez naSeho vlivu tak dlouho, dokiidnost, kterou po
lidech vyZzadujeme, bude v souladu s jejich aktudiinmnotivy. Tento pozitivni rys
motivace je ovSem vyvazen tim, Zze od nas jeji gow¥zaduje specialni schopnosti,
potiebujeme urt odhadnout aktualni motivy lidf.

Stimulace - pokud vsadime na stimulaci, dostanesndoszcela odliSné situace.
O zantstnancich sice fizeme ¥dét o reco mér (zejména kdyZz se imeme
spolehnout na obeé&misobivé stimuly typu finatni odngny), ovSem stimulace bude
a¢inn& jen po tu dobu, dokud bud&spbit jako kompenzace direého konkrétniho
nepohodli v daném pracovnim procesu. Jakmile douklice pestaneme investovat
potrebnycas, usili nebo firemni prasidky, musime &kavat, Zze Zadouci lidskénnost
se brzy zastavi.

Volba mezi motivaci a stimulaci tedy zavisi na k@mkich podminkéch,cetns
schopnosti manazeta Stimulace pedstavuje soubor ¥j§ich podsta, pobidek, které
maji ukitym zpisobem usrrnovat jednani pracovnika pisobit na jejich motivaci
Motiv tedy predstavuje vnini impuls, vnitni pohnutku jednani kazdého jedince,
zatimco stimul pedstavuje v&Si pobidku, ktera ma &ity motiv podnitit nebo utlumit.
Znakem stimulu je z#ma podminek nebo okolnosti. Znakem motivu je odgoma
tuto zménu. Spojeni mezi stimulem a motivem neni bezpedsti. Stimul, vijSi
pobidka, ma zadouci moti&ai inek, tedy podniti vnihi pohnutku pouze vtom
piipads, kdyz tento stimul je v souladu s motimdm profilem a aktualni situaci
jednotlivce, na kterého mé Zegobit. KdyZ tato podminka s@na neni, stimul na
motivacic¢lovéka nezapsobi.

Na zangstnance doléha v praci neustale velké mnozstvi gdbdnvliva. Nekteré
jsou vysledkem za#mného pdinani celého podniku, vedoucich pracovinikebo
spolupracovnik. Jejich spolénym jmenovatelem je snaha dosahnotjakého cile u
ostatnich pracovnik Jiné prameni ze sitéiaich souvislosti, do kterych, se pracovnik

v pribéhu prace dostava, jsou do #néa miry ndhodné a nezdme. Stimulujici obsah

“3BEDRNOVA, E., NOVY, I. a kol.: Psychologie a soligie iizeni. 1. vyd. Praha: Management Press,
1998. s. 212.
“ BEDRNOVA, E., NOVY, I. a kol.: Psychologie a solkigie fizeni. 1. vyd. Praha: Management Press,
1998. s. 214.
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ziskava kazdy z wjsku na pracovnika doléhajici vliv nebo peégrktery je pro sho

z réjakého divodu vyznamny a kdmuz v pracovnéinnosti ugitym zpisobem pihlizi.
Toto vymezeni je umystnvelmi Siroké, aby bylo patrné, Ze jednéltveéka v praci je
neustale stimutmé utv&eno velmi ¢lenitym riznorodym, situéné i individualns
promenlivym souborem poditi.*> Piisobeni na motivaci pracoviiilneni mozné zizit
na omezeny okruh stimulujicich fakéiorNa stimulujici faktory je nutné pohliZzet
komplexr¥, protoZe se navzajem prolinaji, spojuji a auliy *°.

Vliv stimulace na motivaci pracovniho jednani jedewtni. Smyslem pouzivani
stimuli je podnitit u pracovnika &itou aktivitu nebo ji omezit. Stimulaceigpobi na
motivaci pracovniho jednagiovéka negimo: vrgjSi podréty se vzdy lomi fes vnitni
podminky ¢lovéka. Vyznam ptom maji vlastnosti osobnostiovéka, jeho postoje a
hodnotovy systém, jeho Zivotni zkuSenosti i jehamantalni stav. Vyznamné je i to, Zze
kazdy misobici pod#t (stimul) je sodasti utitého komplexu podtu.

Ucinnost stimulace je zavisla na Grovni a skkadotivace pracovniho jednani
cloveéka. Rilis vysoka nebo takéipisS nizka udrové motivace pracovniho jednani
shizuje @innost stimulace. Stimulace je nejefektjgi, kdyz pracovnik ma o préaci
mensi zdjem a také kdyz je pracovni Ukol pow jednoduchy. B vyhrargném zajmu
Diky zhorSujicim se pracovnim podminkdm, v padobdostaténé kvality pracovniho
nastroje, byl u zasstnané Ceské pojigovny a.s. zaznamenan klesajici zajem o
specificky typ ¢innosti. Mezi stimulani prvky motivace, které mohou byt
zamestnavatelem vyuzity, pétjednoznané i zajiseéni kvalitnich pracovnich néstfoj
Snaha zawstnavatele o zlepSeni pracovnich podminek a reZnage ma vliv na
posileni vztahu za#stnand k organizaci (motivace) a na samotny vykon gstmand.
Zajem organizace o vytyeni lepsich pracovnich podminek ma tak dvoji €fékt.

Stimulujici &inek rozmanitych poditi je u tiznych osob rozdilny. Ukazuje se

napiklad, Ze stimulujici &inek hmotné odrny je zavisly na Zivotni Urovni pracovnika

4> BEDRNOVA, E., NOVY, I. a kol.: Psychologie a solkigie fizeni. 1. vyd. Praha: Management Press,
1998. s. 215.

“ BEDRNOVA, E., NOVY, I. a kol.: Psychologie a solkigie fizeni. 1. vyd. Praha: Management Press,
1998. s. 215.

“"BEDRNOVA, E., NOVY, I. a kol.: Psychologie a solkigie fizeni. 1. vyd. Praha: Management Press,
1998. s. 214.

“8 BEDRNOVA, E., NOVY, I. a kol.: Psychologie a sokigie iizeni. Praha: Management press, 2007. s.
405.
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a na subjektivnim hodnoceni této urdvrStimulujici &inek hmotné odrny je
zpravidla znany, kdyZz pracovnik potuje, Ze jeho Zivotni a spalenska urove je
neuspokojiva a usiluje o Zmu této situace. Poklada-li ale pracovnikijsgivotni
standard za fiméreny, podsgcujici &inek hmotné odmrny se sniZuje ve srovnani
s paisobenim jinych skutmosti (nmiZze to byt nap zajimava prace, klidné pracovni
prostedi, shoda se spolupracovniky apoditofh nemusi byt s hmotnou odnou

spokojen’®

Piehled prosedki stimulacé®

- Ekonomicky acasto i spoléensky prvotni je hmotnginitel. Projevuje se
v hmotné zainteresovanosti pracovnik

- Velky stimulujici vyznam ma neformalnprovad&né pracovni hodnoceni
¢innosti  a osobnosti ¢lovéka v pracovnim procesu., které uskiuiige
bezprostedre nadizeny pracovnik.

- Zavaznou stimulujici funkci mé spobnské hodnoceni prace a profese. Zavisi
na grevaZzujicich postojich v podniku a celkové Urovizivaje spolénosti.

- Dvojakou stimulani vahu maji fyzické pracovni podminky a pracoweiim.
Jsou-li giméiené, newnuje jim pracovnik filis mnoho pozornosti. #znivy
stimulani &inek ziskavaji, kdyz je pracovnik,ife aktivié upravovat. Spatné
pracovni podminky maji né&nivy stimul&ni &inek, jen kdyZ jsou extréngn
Spatné a vyraznnarusuji vykon pracovnika, @gobuji mu wité stradani, nebo
kdyz celkovd motivace pracovniho jednasiovéka ma nizkou urove
Stimulatni vaha pracovnich podminek a reZzimu prace @uwéma i Zivotnim
standardem pracovnika. Z tohoto hlediskaisi@r nepiznivé hodnoceni praci
V negetrzitych provozech, které neni zvladnutelné ob¥areteno jednim
stimulem (nafiklad vyraznym ekonomickym zvyho&mim takovych praci), ale
celym souborem stimutaich opaiteni, uvadjicich do souladu charakter prace a
Zivotni standard pracovnika.

- Stimulujici vyznam ma hodnoceni jednotlivce v pradaskupirt.

“9 BEDRNOVA, E., NOVY, I. a kol.: Psychologie a solkigie fizeni. 1. vyd. Praha: Management Press,
1998. s. 215.
** BEDRNOVA, E., NOVY, I. a kol.: Psychologie a solcigie fizeni. 1. vyd. Praha: Management Press,
1998. s. 217.
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- Vyznamnym stimulujicim¢initelem je déle porovnavani vysladkvlastni
¢innosti s pibéhem a vysledkyinnosti druhych pracovnik

- Stimulujici¢initel je dale obsazen v samotném prasrdgracovniinnosti.

- Stimulujici ¢initele predstavuji konéné také osobnosti a jednaridiciho

pracovnika.

Ucinnost uvedenych stimulaich prostedki na motivaci pracovniho jednani je
velmi promeénliva. Podstatou stimulace k praci je zén& ovliviovani pracovni
motivace pracovnik tj. ovliviiovani jejich pracovni ochoty. Pracovni motivace &yv
optimalni tehdy, jsou-li osobni za&bheni ¢loveéka (pracovnika) jeho pigby a zajmy
v souladu s pdebami, zdjmy a cili podniku. Stimulaci k praci slgd kazdyfridici
pracovnik v podstatdva cilé*:

- Podrécovani optimalnihoifstupu pracovnik k pracovnintinnostem.
- DalSi osobnostni rozvoj pracoviiila dotvdeni jejich vlastni coby pracovrik

vykonnych.

V tizeni organizaci se postuprale stale vyraziji uplatiuje snaha systematicky
ovlivihovat pracovni ochotu, usmhovat motivaci lidi k praci. Tento postup je
objektivre nezbytny pedevsim z hlediska zabezpei dlouhodobé, nejen ekonomicke
prosperity. Stimulaci pracovnilje prolinana vesSkerddici ¢innosti vedouciho. Vzdy
se jedna o vedeni lidi — jednotlivc celé pracovni skupiny — k optimalnim pracovnimu
vykonu, ke zvySovani kvality i produktivity pracke pracovni iniciati¢, ke kooperaci
v pracovni skupi& apod. Pracovni ochottiovéka, jeho individuelni motivaci, neni
mozné postihnout a ovlivnit snadno. Zviastnedavné minulosti se u nas objevovaly
v tomto snéru velmi zjednoduSené&gdstavy, jako ndapZe pracovni ochota je odrazem
toho, nakolik se stala vykonavana prace nebo peofee clovéka zakladni Zivotni
potrebou, nebo ogag, Ze pracovni motivace jgimo zavisla na vysi pédité odngny.
Stimulujici ®&inek rozmanitych poditi je u iiznych osob rozdilny. Najklad
stimulujici (Einek hmotné odrny je zavisly na Zivotni arovni pracovnika, resa.j@ho
subjektivnim hodnoceni této uravnPoklada-li ale pracovnik 8yzivotni standard za
piiméieny, podicujici &inek hmotné odrny se sniZuje ve srovnani ggmbenim

jinych skuté&nosti. Nap. se zajimavosti prace, s klidem pro praci, s dobmztahy se

*1 PROVAZNIK, V.: Psychologie pro ekonomy a manaZétsaha: Grada, 2002. s. 204.
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spolupracovniky apod. ifom pracovnik nemusi byt s hmotnou agimau zcela
spokojert?

Zakladnim pedpokladem ¢&inného stimulovani je uplabvani stimulanich
podréta ve shod s potebami a motivénim profilem pracovnik To predpoklada
piedevsim, Ze kazdy manaZer butleny své pracovni skupiny velmi diab znét.
V podnicich se rizeme setkat s tim, Ze za stimulujicidinitele je podkladan faktor,
ktery zadnou stimulujici, podaujici funkci nema, dokonce jeho nevhodné ujgaani
muze vyvolavat tzv. bumerangovy efekfigobi opan¢, nez bylo zamysleno fiRladem
bumerangového efektu stimulace na pracovisizernbyt vyhlaSeni sotite ocistotu na
pracovisti, ktera se dotknekterych pracovnik jako réco nadbyténého, protoZze pro
n¢ je naprosto firozené drzet své pracovni misto wdudku. Tito pracovnici pak v déb
soutze mohou festat uklizet, nebo dokonce z&ne nepdadek organizuiji.

Obecré plati, Zec¢im je spolénost vSestrarih (nejen ekonomicky, ale napi
kulturne) vyspelejsi, tim tSi je rozmanitostdinné pasobicich stimul. Naopakéim je
spole&nost mén vysgEla, tim wtSi vahu ma ekonomicka stimulace nebo dokonce
ekonomické donuceni. Cilovym pozadavkem ¥i&spnoderni spolosti s ohledem na
invent& stimulujicich ¢initelu je, aby se Zazeniclovéka ve spoléenském procesu
prace stalo jednou z jeho édivych hodnot. Toho je mozné dosdhnout mimo jiné tak
systematickym fisobenim na pracovndinnost i osobnostni profil pracovrikna
zaklad pribézného a cilesddomého obohacovani prace a upbatini fiznych
stimulujicich¢initela.>®

Hledani prakticky aplikovatelnych postugkteré mohou ovlivnit pracovni ochotu
lidi, musi byt zarieno na hodnoceni efektivnosti pouzivanych stim@becnym
zakladem kazdé pracovni stimulace jeisqgb, jak pracovnik fijima spol€enske
hodnoceni prace a jak se s nim vyrovnava. KaZd#/é& hodnoceni obsahtife

- Bezprostedni hmotné hodnoceni pracovniho vysledku za stanaas, hmotné
hodnocen€tinnosti v oboru.
- Hodnoceni pracovni #gobilosti gidélenou miro osobni odpégnosti

v podniku, resp. v uspadani ukal na pracovisti.

2 PROVAZNIK, V.: Psychologie pro ekonomy a manazétaha: Grada, 2002. s. 204.

>3 PAUKNEROVA, D.: Psychologie pro ekonomy a manaz&y aktualiz. a dopl. vyd. Praha: Grada,
2012. s. 205.

* PROVAZNIK, V.: Psychologie pro ekonomy a manazétsaha: Grada, 2002. s. 205.
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- Spole&enské a mordalni hodnoceni pracovniho profilu, oBbm@m pracovnich
aspiraci a zajmového zgani jedince.
- Celkové spoleenské hodnoceni prace, jednotlivych podnik jednotlivych

profesi.

VSechny tyto znaky se podileji na vyitehi ekonomické a spaenské situace na
pracovisti. Jejich &inek na pracovniky je komplexni, pro konkrétni pxgj pracovni
ochoty c¢lovéka je dilezitd jejich vzajemna konstelace. Ob&ge moznéfict, Ze
pracovnika klad& stimuluje to, co v komplexutgobicich vlivi umoziuje uspokojovat
jeho stavajici nebo kratkodobé perspektivnirgimg. Naopak rusSi na pracovnika
pusobi to, co v komplexugsobicich viivi brani v uspokojovani jeho aktualnich ijedt
Efektivni pracovni stimulovaniipdpoklada dobrou znalost osobnd@tina pracovnich
skupin. Stimulani vyznam vramci pracovni skupiny mohou mit nagjied
skutenostr>;

- Ekonomicky atasto i spoléensky prvotni je stimulujicfinitel hmotny: hmotna
zainteresovanost pracoviikVyznam tohotocinitele je dan skutsosti, Ze
prace je pratlovéka prostedkem k uspokojovani zivotnich pelb, k zajisni
spole&enského postaveni a Zivotni urévde Zzadouci, aby vedouci pracovnik
mél moznost hmotné od#&ovani bezprosedre podizenych pracovnik pifimo
vyznamr ovliviovat.

- Velky stimula&ni vyznam ma neformatn provad&né pracovni hodnoceni
¢innosti  a osobnosti ¢lovéka v pracovnim  procesu, které uskuiige
bezprostedre nadizeny pracovnik.

- Spolg&enské hodnoceni prace a pracovniho oboru. Toto doedh je
promenlivé. Zavisi na kulturni, technické a ekonomickéwni spol€&nosti.
Vedouci pracovnik tento stimuiai faktor svowinnosti v podstatneovliviuje.
Je-li ovSem fznivy, mize se o § v fidici cinnosti s Uspchem opirat.

- Hodnoceni jednotlivce v pracovni skuginvyjadené celkovym mignim
skupiny o jeho osobnim a pracovnim profilu a z tefgplyvajici formou jeho
uznavani nebo tolerovani. Stimulujictinek byva nefiznivy, jestlize je

pracovnik skupinou odmitan nebo jakkoli negatimednocen. Podokrje tomu

> PROVAZNIK, V.: Psychologie pro ekonomy a manaZétsaha: Grada, 2002. s. 207.
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i v pripact, kdy je pracovnik skupinou hodnocen kladale zansieni skupiny je
v rozporu s podnikovymi cili. Vedouci ma mozZnoshngeni skupiny i jeji vztah
k jednotlivym ¢lenim ovliviiovat, ovSem jen zaipdpokladu, Ze ma ve skupin
dostaténou neformalni autoritu.

Porovnavani vysledkvlastnic¢innosti s pibéhem a vysledkyinnosti druhych
pracovniki. Vedouci m& moznost vyuzZivat tento stintualiafaktor vhodnou
organizaci prace aigreZznym vyhodnocovanim dosahovanych vysfedk
Participace — aktivni dast pracovnik naftizenicinnosti pracovni skupiny. Je
Zadouci, aby vedouci¢moval pozornost systematickému hledani forem, které
spoluttast pracovnik na veSkerém &hi ve skupig i v celé organizace
podrecuji.

Vlastni provadni pracovnicinnosti. Motivané pritom pasobifada slozek. Mezi
nejvyznamgjsi pati:

- Znalost ptibézré dosahovanych vysledkprace.

- Znalost spoléenského vyznamu prace gepwdéeni o jeji vyznamnosti.

- Znalost vykonavané profese a také spemského vyznamu profese.

- Pfiméfena odbornaifpravenost.

- Takové pracovni zarazeni, které pracovnikovi ufm@ kvalifikované

uplatreni.

Vedouci ma moznost vyuZivat tento stindmigcinitel hlavré neformalni p& o

odbornou pipravenost spolupracovnika giméienym delegovanim odpédnosti za

pracovni Gkoly. Osobnost a jednani vedouciho preigav Uroveés pracovni ochoty

podiizenychgéleni pracovni skupiny zavisi na urovni odborné, orgatuiske i lidské

autority a osobniiséry, kterouc¢lenové pracovni skupiny svému vedouciniizimpavaji

i kdyz tato oblast je vedoucimu nejsnaze dostujgjiazviadnuti je pradadu vedoucich

mimoradre obtizné. Fedpokladem je sebekontrola a sebevychova, a to Seehv

relevantnich oblastech’

Stimulani ¢initele mohou mit rozmanitycinek. Projevuje se to jak v konkrétnim

pracovnim efektu, tak i v uti'@ni rysi pracovnika a v socialnim klimatu na pracovisti.

ZkuSenosti ukazuji, Ze z hlediska motivace i pra¢®pokojenosti k nejvyznamgsim

% PAUKNEROVA, D.: Psychologie pro ekonomy a manaz&y aktualiz. a dopl. vyd. Praha: Grada,
2012. s. 201.

41



skute&nostem pdat osobni znaky a formy jednani vedouciho. Ten pracqvniky

zpravidla z¢lesiuje podnikovy rezim, ukladani ukglkontrola a hodnoceni vysleilk

Neprekvapuje, Ze pivodnim jevem pracovni nespokojenosti nebo neochety
negiznivé hodnoceni osobnich vlastnosti vedoucihocad&ji je poukazovano na
hrubost v jednani, nedostatek taktu, naladovosiydtvost, nedostatky v oblasti
organizovani nebo dokonce v jednani s lidmi.

Vyuzivani psychologickych pozndilo motivaci pracovnik v praxi stale neni na
odpovidajici arovni. Pokusy formulovat jednoZma sociotechnicka dopareni a
pravidla (popularni narody) se ukazuji jako nésitté. Vychodisko je mozné spaat
ve zdokonalovani rozborovéinnosti v této oblasti a obohacovani poznatkového

zakladuridicich pracovnik manaZzei.

> PROVAZNIK, V.: Psychologie pro ekonomy a manazétsaha: Grada, 2002. s. 204.
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4. PRAKTICKA CAST

4.1. Popis organizace

Ceska pojigovna je firma s dlouholetou a bohatou tradici. dede o nejstarsi
pojistovaci Ustav véeskych zemich, je pravni néstupkyni Préeiské vzajemné
pojistovny, zalozené v roce 1827. Sasti mivodni Statni pojiovny byla do roku
1969, kdy do3lo na zakladteritorialniho principu k rozileni na Ceskou statni
pojistovnu a Slovenskou statni pajinu. Ceska pojiovna byla zaloZena Fondem
narodniho majetkiCeské republiky zakladatelskou listinou ze dne 2&na 1992 a
vznikla zapisem do obchodniho réjst dne 1. kétna 1992.

Ceska pojigovna je univerzalni pojivnou jak v oblasti Zivotniho tak i
nezivotniho pojigni. Od znovuzavedeni konkukeriho prostedi v roce 1991 je
nejwtsi poji¥ovnou naceském pojistném trhuCeska pojigovna poskytuje jak
individualni Zivotni a nezivotni poji&i, tak i pojiséni pro malé, sedni a velké klienty
v oblasti piimyslovych a podnikatelskych rizik.riBlizné¢ 5200 zamstnané a 6000
obchodnich zastupcse na 70 agenturach a vice nez 700 obchodnickahistara o co
nejwtsi spokojenost klient Ceska pojiovna je zakladajicim a aktivnisienemCeské

asociace pojibven aCeské kancel@ pojistiteti.>®
4.2. Likvidace Skod motorovych vozidel

Likvidace Skod motorovych vozidel gatdo oblasti nezZivotniho pojisti a
v Ceské pojiovre a.s. je roz8ena do dvou komunikaich stedisek v Praze a B¥n
V sowasné dob ma tento odbor likvidace 11 likvidaich tymi. Standardnich tyfn
zabyvajicich sedznou likvidaci je 7, dalsi 2 tymy jsou svym z&emim specializované
na aktualg reSenou problematiku u vybranych kligrt dale po jednom tymu likvidace
Skod odcizenych vozidel a tym likvidace Skoelnich skel. Pracovni postupy jsou
samozejm¢ uzpisobeny danym specifikacim, pracovni nastroje v pdgmdpirnych
systéni jsou az na jednotlivé vyjimky stejné.

Nové pojistné udalosti v likvidaci $kod na motorokiyvozidlech jsou Ceské

pojistovre a.s. hlaSeny telefonicky nebo piesinictvim internetu. Registrace novych

%8 IntranetCeské pojigovny a.s., interni zdroj.
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piipadi pojistnych udalosti neni jen nedilnou &asti celého procesu likvidace Skody,
ale jedna se outkzity okamzik, pi kterém dochazi k prvnimu kontaktu mezi klientem a
pojistovnou.Rada pojistitel na nasem trhu vyuZziva pro tento Ukon sluzeb intbri
externich Call-center, kdy operator vyzpovida kbemdou peddefinovanych otazek,
zaznamena jeho odp&li a nasled&é preda zalozenyfipad k dalSimu zpracovani do
odcEleni likvidace. Tento zpsob vSak dava pouze omezené moznosti jdal
klientovi odborné informace nebo dopoéeni. Nasledny kontakt klienta likvidatorem
k predani nezbytnych informaci je pak kompliko#dh a gedevSim k samu dochazi
scasovym prodlenim.

V dnedni dob je stale ¥tSi tlak na finatni efektivitu a neni tomu jinak i
v pojig'ovnictvi. Aktivity vedouci ke snizovani naklada pojistna pléni jsou citlivou
oblasti, protoze majitpny finantni dopad na klienta. V procesu likvidace Skod na
motorovych vozidlech je nejtSi oblasti v tomto sénu samotnéd oprava poSkozeného
vozidla. Do procesu vstupuje dal&fastnik, ktery mize podstat®h ovlivnit vysledek
likvidace, autoservis. VySe nékiadha opravu identického poskozeni neni ve vSech
servisech stejna obdobiako kvalita pouzitého materialu a prace. DalSimdgtatnym
faktem je i diference mezi vySi celkovych nakiagpojenych s opravou wipadech,
kdy se jedna o fffmou zakazku klienta nebo tzv. opravu na pojéiu. Oprava
poSkozeného vozidla by &a byt vZzdy provedena v rozsahu technologickychemor
vyrobce a fakturovany pouzity material byélmsvou cenou odpovidat skdte
pouzitym ditim pri opraw. Likvidator tyto @ipadné nesrovnalosti po dolozeni faktury
za opravu odhali, nasleduje vSak slozity procegttim&ni a komunikace gigluSnym
servisem, likvidace séasow prodluZzuje a klient je nucetekat na vysledek. Vyip
vhodného servisu tedy patmezi nejdlezitéjSi rozhodnuti, ke kterému dochazi na
pocatku celého procesu likvidace a registrace je t@rhodrejSim okamzikem, kdy je
mozné pipadné rozhodnuti klienta ovlivnit a upozornit e mozna rizika. Registraci
pojistnych udélosti naSich klientje diky uvedenému €eské pojifovré a.s.
zaji¥ovana pimo likvidatory, kité¢i po odborné strance vyhodnoti situaci a s pomoci
pracovnich nastrdj rychle Ehem telefonického hovoru nabidnou kliemt vhodny
vybér autoservisu pro dany typ opravy. Volba vhodnéawisu zavisi ndad fakton,
které je nezbytné vyhodnotit najednou, v jeden aklmbDulezitym kritériem neni

pouze typ posSkozeného vozidla, ale jehdistazsah poSkozeni, misto bydiighajitele
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vozidla, gipadny pozadavek na zgpeni nahradniho vozidla po dobu opravy atd.
Z tohoto divodu je dobry podjrny systém, ktery dokaze na zakladstupnich
parametit vyhodnotit optimalni varianty pro likvidatory knmadréni jejich prace

nezbytny.
4.2.1 U&astnici procesu likvidace

Odbor likvidace Skod na motorovych vozidlech- NaSim ukolem je naplnitcekavani
Klienta pri vytizovani jejich pojistnych udéalosti a pozadavk zarové dodrzovat
veSkera pravidla likvidace, zatena hlavd na Uspory naklad na pojistna pléni.
NasSim cilem je co nejlépe s klientem komunikovabdborné, profesionalni Urovni ale
i v té lidské rovig, & jiz se jedna o pojishého &i kolegu ve firng. Uzce
spolupracujeme s usekemipryslového pojidini, ale i ostatnimi Gtvary, hlagrpak v
doke kalamit, kdy pomoc celé firmy opravdu pethujeme. Loajalita s firmou a klienty

pro nas neni pouze slovem, ale jsmesdiowmi jeho vyznamu.

Tym likvidace — pracovni skupina 12-16ti z&stnan@ raizného stup& odbornosti, od
juniory, stedni urové kvalifikace az po seniory, likvidatory s nejvySprofesni
kvalifikaci.

Vedouci tymu — manaZerska pozice zé&stnance odpadného za vysledky
konkrétniho likvidéniho tymu. Ukolem vedouciho tymu je krdmmanaZerského
vedeni potizenych zaréstnand i revize jimi zpracovanych pojistnych udalostiedé&

svoji vySi esahuji tzv. samorevizni limit.

Revident — pozice supervizora, ktera neni &sti likvidatnich tymi. Tito zangstnanci
jsou zdazeni v useku metodiky a v pravidelnych cyklech tyjd v pfislusnych
likvida¢nich tymech. Jejich¢innosti jsou primar revize pojistnych udalosti
zpracovanych likvidatory, vyhodnocovani zi$ chybovosti a ve spolupraci

s vedoucim tymu odborné vedeni a poradenstvi.

Likvidator — odbornad pracovni pozice, jejiz hlavni pracovaplni je likvidace
pojistnych udalosti &etrg jejich registraci a vSech souvisejiciginnosti, dodrzovani
metodickych postupa plreni péislusnych kritérii. Likvidator mize vyizovat pojistné
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udélosti samostatndo vySe tzv.samorevizniho limitu. \fipac, Ze vySe Skody
piesahuje vysSi tét@astky, je pipad automaticky iidélen k revizi vedoucimu tymu

nebo revidentovi.

Mobilni technik — odborna specificka pozice s regionalasgbnosti, hlavni pracovni
ndplni je zdokumentovani poSkozeného vozidla dldéeta zapisem nezbytnych
opravarenskych praci. Mobilni technik v terénu korkuje pimo s klienty a zastupci
servidi. V pripact silného poSkozeni vozidla je v jeho kompetencigstavit proces
opravy vozidla vzhledem k moznosti likvidaci forméoancni totalni Skody. Pomoci

kmenoveého systému komunikuje gtusnym likvidatorem konkrétni pojistné udalosti.

Metodik — odborna specificka pozice, jejimz hlavnim uUkolge zpracovani
metodickych postul jejich aktualizace a zajiti prislusnych proskoleni likvidator

v pripact zmen nebo Uprav v likvidaci.

Operétor — pracovni pozice s nizSim stuwpm kvalifikace, zaznamenavaniipadnych
piichozich telefonickych vzk#ézod klienti, eventueld zodpovida nejjednodussi typy
dotaZi. Po ukokeni likvidace provadi zpné kontaktovani u nahod&nvybraného
vzorku klienti a zaznamenava jejich hodnoceni konkrétnich fal#hoelikvidatniho

procesu.

Klient — koncovy odbratel naSich sluzeb. dZeme je rozélit do dvou skupin, kdy
prvni skupinu tvé ti, ktefi si naSi pojigovnu vybrali jako ochranu pro krytiipadnych
rizik tzv. ,kmenovy klient“. Druhou skupinu t¥dostatni dastnici silnéniho, ktei byl
poSkozeni @i dopravni nehodl praw ,kmenovym klientem* a stavaji se tak klienty

pojistovny v gipadt vzniku Skody.

Smluvni servis — externi partner, ktery ma s pojistitelem uesmu smlouvu o
spolupraci v oblasti oprav motorovych vozidel ktienrNa zaklad smluvniho ujednani
probihaji finakni transakce Uhrad§astek faktur za opravy motorovych vozidéinpo
mezi pojistitelem a servisem formou tzv. Krycichpi#d. Klient je se svym
poskozenym vozidlem sfrovan do &chto servig a po provedeni opravy je pak jeho

piima finarkni participace na uhradnakladi spojenych s opravou jeho vozidla
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minimalni nebo dokonce Zadna. Smluvni servisy &g da autorizované, neboli

dealerské a neautorizované.
4.3. Sowasny stav

Likvidator Skod na motorovych vozidlech ke své kadehni praci kromh
zakladniho opermiho systému slouzicihoiadné evidenci pojistnych udalosti vyuziva
fadu dalSich nezbytnych padpych systém. Tyto systémy a aplikace viae mérg
umozuji efektivni zpracovani jednotlivychripadi. Pripadna omezeni nebo rrepna
funkce podjrnych systém znamenaji navySeni pracnosti, igr chybovosti a tim
sniZzeni klientské spokojenosti. XefbrSim dsledkem vsSak rive byt z&atek stavu,

ktery mize mit za nasledek fat&jgi dopady a to demotivace zé&sthand.

4.3.1 Problematika smérovani klienta

Mrivrw s

klienta s pojiSovnou. Prav tento okamzik, kdy klient oznamuje svému poijisitite
skute&nost vzniku Skody, je rozhodujici pro nastavenémtova éekavani a zvoleni
spravného postupteseni pro danou konkrétni udalost. Ukolem likvidditie tak na
z&klad zjisttnych skuténosti them kratkéh@asového okamziku vyhodnotit situaci a
s pomoci podfrnych systém preswdcéivé navrhnout zpsob likvidace a nasénovat
klienta do nejvhod¥jSiho servisu. Vy&r vhodného servisu a dobré argumenty ze strany
likvidatora jsou zakladnim rpdpokladem pro nasirovani klienta respektive jeho
poskozeného vozidla pré&do smluvniho servisu pojidvny. V tomto gipact je pak
nasledny proces vyhodny pro vSechny jebastniky. Vyhodou pro klienta je minimalni
nebo Zadna finami (Cast na samotné oprgyjista forma zaruky, kdy postupuje podle
pokyni poji&’ovny a moznost zaji&hi alternativnihgeSeni aktualni imobility v podéb
zajis€ni nahradniho vozidla. Na stiapojistitele je to jednozra¢ nejekonomité]Si
provedeni opravy arpdevSim odstrami naslednych komplikaciiip zdavodiovani
piipadného kracenitpdrazenych faktur za opravu. V dnesnid@dsé management kazdée
firmy zamysli nad tim, jakdat véci jeSe efektivreji nez doposud a nejinak je tomu i u
Ceské pojigovny a.s. Spolupraci se smluvnimi servisy jsme iidizso dalsi
ekonomicky pohled spoluprace, kdy navySenitpooprav ze strany pojivny

v konkrétnim servisu bude vyvazeno poskytnutiffslpSné slevy na celkovou vysi
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opravy od tohoto servisu. Aby tento model fungowglio nezbytné zajistit v aplikaci

pro snérovani preferovani vybranych senvigied ostatnimi.

4.3.2Naklady na finanéni stimulaci smérovani

Obecr jsou likvidatdi pojistnych udalosti Skod na motorovych vozidlech
finanéné hodnoceni podleréch zakladnich kritérii a to:
1. vykon jednotlivce,
2. kvalita odvedené prace,
3. klientska spokojenost s provedenou sluzbou
4. subjektivni hodnoceni vedouciho tymu

Finartni stimulace je za#iend na kombinaci vySe uvedenych kritérii, kterymi
jsou kron® kvantity i kvalita zpracovani pojistné udalostikhentska spokojenost.
Kazdy likvidator svym fistupem ke zpracovavani pojistnych udalosti, qodrzeni
vSech internich f@dpigi, miZze @Fimo ovlivnit celkovou vysi své #sicni odneny.
Systém je vyvazeny a eliminujeipady, kdy by pliS vysoky vykon bez dodrzeni
pottebné kvality a bez ohledu na (ne)spokojenost Klieposkytnutymi sluzbami,
generoval odrmu.

Spravné srrovani oprav je jednou z aktivit gatich do druhé skupiny
hodnoticich kritérii, ze kterych se¢asitni odnena sklada. Z finamiho hlediska pait
smerovani oprav do preferovanych sefviobeck mezi velmi dilezité aktivity
likvida¢ni sluzby, podstatnovliviiuje ndklady na budouci pojistna @hi. Likvidatari
v Ceské pojigovré a.s. jsou tak finamé stimulovani k tomu, aby ip registranim
hovoru vyuzili vSech moznosti jak zajistit aby opravozidel nasich klierit probihaly
praw v siti nasich smluvnich sendisSowasti nésicni odneny kazdého likvidatora je
tak i fixni ¢astka za spra¥masngrovaného klienta. Nezbytnou podminkou pfipgani
finanéni odneny neni pouze samotné naspvani klienta do vybraného servisu, ale
skute&né provedeni opravy posSkozeného vozidla v tomtoki&inim, preferovaném
servisu. Nedilnou s@asti je tak sledovani i samotné &Smosti této aktivity
s rozpadem na jednotlivé likvidatory. uPiérné rani naklady na podporu aktivity
smérovani se v minulych letech pohybovali v rozmeZ 4, 1,2 mio. Pétkem roku

48



2012 ngsicni motivaini ndklady z&ali vykazovat klesajici trend a v mezinim obdobi
(z&1i 2011 a z& 2012) poklesly o vice jak 25%.

Grafé. 1: Mésiéni naklady na finatmi motivaci likvidatofi.
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Zdroj: interni materiaCeské pojigovny a.s.

Duvody klesajicich nakladvSak miizou byt fizné. Jak jiz bylo uvedendrige,
pripsani odminy je podmigno tim, Ze klient skuteé¢ v dopordeném servisu opravu
zrealizuje. Musime pitat s tim, Ze se klient rozhoduje podle aktualmicpulsi, mezi
které zajisté péit jeho gipadna negativni vlastni zkuSenost z minulosti nedyiklad
reference od znamych, kolegodinnych pislusSniki apod. DalSim zivodi mize byt
dostupnost nabizeného servisu. Samotny faktéagio pokles UsgSnosti smirovani
jeS€ nemusi znamenat, Zeéiwbdy jsou pouze interniho charaktenl @& v nastaveni

celkového procesu nebo p&geho podfrné ¢asti.

4.3.3Podpirny systém SEP

SSCP je zkratka pro aplikaci smluvnich sefviSeské pojigovny a.s. (dale jen
SSCP), kterou likvidator pouZiva ip registraci nové pojistné udalosti. Vipehu
procesu registrace tak likvidator musi paralepracovat se dima systémy a to s
.kmenovym“ systémem, ve kterém probih&4 nastedaly proces likvidace Skody a
s timto ,pod@rnym* systémem umaitijici likvidatorovi sprava ,rozehrat" dilezitou

partii vtomto procesu, vy vhodného servisu. V stasné dob tato aplikace
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umoziuje likvidatorovi, po zadani nezbytnych kritérilyhtedat smluvni servis nebo
servisy k zaji&ini realizace opravy poskozeného vozidla klientehlggavacimi kritérii

jsou zngka vozidla, region odkud klient pochazi arsfoskozeného vozidla.

Obréazek. 4: Obrazovka S&P - Uvodni obrazovka aplikace.

Adresa I@ hitp: ffrvc2 cpoj.czi 10117 Case=111 Vi a Prejit

. CESKA . el -
..%: PO_]Ig'T’OVNA Smluyni Servisy cpP (c) 2003-2007 Milos]

Yacla

Zadejte vyhledavaci kritéria:

Znacka : Wyber znacku ~ | nebo ! Rak wyroby |

L Oprava pouze felniho skla . . & MEang jak 110 000 km
Typ oprawvy: Patet najetych kKi: -

- Oprava vozidla . Wice jak 110 000krn
Region: YEechhy tegiany ¥ I Okras: Waachny okrasy v |

|l Roziifeni vyhledavaciho kritéria

Yycistit VYyhledat

Zdroj: interni materiaCeské pojigovny a.s.

Po zadani vyhledavacich kritérii se uzivateli zabsgznam vhodnych seriia Ukolem

likvidatora je argumentamé zdivodnit dopordeni opravy pra¥ v téchto opravnach.

Obrazeks. 5: Obrazovka S&P - Seznam vyhledanych setuis

W Emluvnd servivy CF - Bicrosafl Enternet Explarer

Doty n wpslodmsint Falofan! sovihi mmismiho partn Trak wemisrmich poriness v odrmen

Iy | W DO et sy

Zdroj: interni materiaCeské pojigovny a.s.
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Likvidator ma moznost ziskat i dalSi detailni imf@ace o vybraném servisu tak, aby

informace pro klienta byly co mozné nejkomplé&sin

Obréazek:. 6: Obrazovka S&P - Detail vybraného servisu.

D S perwy BF - Microenfi interned Coplorer

- Elevar

Sarby ra bdw (b DPHY At oy (hos D)
harscks  blempfohe ¢ Lakogrrech o T den / typder ) s

hoinry n v e Fadufied mrvdho ambeeibn pasaenn Tink wmmbwwenich gearmresll w obosssn s

AT e B B g A T B e LT S T et RS ] S Bk, AT L e —

Zdroj: interni materiaCeské pojigovny a.s.

Obrazovka detailu servisu umaje uzivateli vyist dilezité informace o
hodinovych sazbach prace servistippdné vySe dennich sazeb Zgpni nahradniho
vozidla poskytovanych servisem po dobu opravy (plogervis takové sluzby nabizi),
nezbytné kontaktni Udaje a jméno mobilniho techniitary bude provad prohlidku
poSkozeného vozidlaied samotnou opravou. Dalgi kliknuti na nazev smluvniho
servisu se v novem okrobjevi vypis z obchodniho rejtu. Klinutim na ikonu obalky
pole E-mail Ize gipadré zaslat email do provozovny servisu.

Moznosti této aplikace jsou vSak do Zné miry omezené a diky smsnému
trendu vyvoje spoluprace s nasSimi smluvnimi seraighkace neumaiuje likvidatorim
ziskat rychle a efektivn vSechny pdtbné udaje k zaji&i opravdu usfEnému

nasngrovani klienta.
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4.3.4Nedostatky systému SGP a jeji disledky

Aplikace SEP je pro dely smerovani klienti vyuZzivana nasimi likvidatory jiz
n¢kolik let. Jedna se o interni aplikaci, jejimZz aeto je jeden ze zatstnand firmy a
vlastnicka prava tak pénnalezi Ceské pojifovré a.s. Funkcionalita aplikace, jeji
moznosti a uZivatelsk&d komfortnost je vSak toutoitakosti podstath ovlivnéna.

V sowasné dob je pro likvidatory pojistnych udalosti nezbytnoadminkou Usgchu
zajiseni uritého komfortu pracovnich podminek. Spolehlivosagmvnich nastrdj
nezbytna operai rychlost pi vyhledavani pdaebnych informaci, zaji&hi rychlych
aktualizaci a v neposledimadt i sama uZivatelska komfortnost jsou viastnostiré
v dnesni dob kazdy zamistnanec od podpnych systém ocekava. Stavajici aplikace
SCP méa v3ak vtomto sfru fadu omezeni a nezbyva neZ konstatovat, ze svymi
moznostmi jiz pl& neodpovidan s@asnym pozadavim. Mezi zasadni omezeni, ktera
jsou pro uzivatele ke spravnémud&guovani nezbytna, pét

- omezené mnozstvi nezbytnych informaci na jednomtémisZivatel musi

vyuZzivat dalSi aplikace,
- aplikace neumatuje nastaveni priorit mezi smluvnimi servisy,

- problematicka aktualizace dat a omezeny reportatgpnych udaj.

Negativni dopady byly zaznamenany itefitych ngfenych oblastech, snizoval
se trend résicni us@Snosti smrovani klienti, naifistaly hodnoty chybovosti likvidator
a nebyl zaznamenantekavany pokles gmérnych naklad na pojistna pléni, které
naopak zé&aly mirrg stoupat. DalSim nemérdilezitym ukazatelem, ktery se pomalu
zatal zhorSovat, byl pokles klientské spokojenostelkavou poskytovanou sluzbou.
Klient je v sodasné dob hodre citlivy na kvalitu poskytovanych informacifguevsim
pak v gipadech, kdy jeho nasledna rozhodnuti mohoisabit zavazné komplikace.
Upozornit na mozna rizika a dopdérutakovétreseni, které bude pro klienta znamenat
minimalni nebo Za&dné naklady ,navic" je v tomtoésmrozhodujici. ZhorSujici se
kvantitativni i kvalitativni ukazatele byly dostatgm divodem zamysleni se nad
nezbytnou zrénou sodasného stavu.

Graf na nasledujici strance vyfage % gipadi, ve kterych je poSkozené vozidlo
opravovano v dopotieném servisu, préwna zaklad prvotniho doporéeni (snérovani)
provedeného likvidatorem. Sledovana &Smst zaznamenala oprotifedchozim
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obdobim klesajici tenden V mezirainim obdobi se celkova tsnost sniila 0 11% a

klesla az na hodnotu 84

Graf¢. 22 Uspssnost snirovani v mezirdnim obdobi 9/201— 9/2012.
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Zdroj: interni materialyCeské pojigovny a.s.

Narist chybovosti je vysledkem provedenych kontrol dewiti, ktefi provadji
autorizace jednotlivych ffpadi zpracovanych likvidatory. Kontrola je z&fena
piedevSim na spravnost dopéeni vhodného servisu likvidatorem na zakl

vyhodnoceni poskytnutych Udiapd klienta ' praw probihajicim proce: registrace.

Grafé&. 3. Vyvoj chybovosti likvidatol v mezir@nim obdobi 9/201— 9/2012.

chybovost likvidatora
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Zdroj: interni materialyCeské pojigovny a.s.
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Souasti hodnocerje predevsirkvalita predanych informaci naSim kligith aspravna
argumentace sénovania celkova profesionalita hovorgjisténé nedostatky znamene
Ze hodnota chybovosti poslednichiech ngsicich nétfeného obdobi Zala oscilova
kolem hranice 12% coz je podstatné zhorSeni opiedchozimu obdot

V oblasti nakladi na pojistna pléni jsou na msicni bazi néreny vsechn
piipady pojistnych udalosti, u kterych jeprvni fazi procesu, ip registraci Skod»
sklientem, zaznamenan likvidatorem Udaj o ,do¥odudouci opravy vozidla siti
smluvnich servis. U vSeh téchto gipadi je sledovana celkova vySe naslé

vyplaceného pléni bez rozdilu, kde byla oprava vozidla nasteskute&né proveden:

Graf¢&. 4: NPP-néklady na pojistna pémi v mezirénim obdobi 9/201— 9/2012.
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Zdroj: interni materialyCeské pojigovny a.s.

Z grafu je patrné, Ze pribéhu meteného obdobi dochéziposlednich gti mésicich
k setrvalému ndisty, ktery se zastavil na fimérné hodnat 32.600.- ké a tento trend
muze nepiznivé ovlivnit celkové vysledky odboru letoSnim roce.

HodnoceninaSich klientd k mnoZstvi, rozsahu a kvality informaci je sésti
celkového hodnoceni prace likvidatora prayrd&ho po uzaeni vSech typ pojistny
udalosti. U pogtnych udalosti, kdy oprava vozidla byla provedg siti smluvnich
servidi, je hodnoceni za&eno na zpsob doporteni opravy likvidatorem a jet
vhodnou argumentackKlientska objektivita tohoto hodnocenitge byt do jisté mir

ovlivnéna i kvalitou provdené opravy neboistupem zarstnand v servisu.
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Graf¢. 5 Klientska spokojenost v mezihoim obdobi 9/201— 9/2012.
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Zdroj: interni materialfCeské pojigovny a.s.

Mrivrw s

vSakpraw dostaténad motivace kazdého likvidatora. Pokud likvidateyhodnoti“, Ze
vynaloZzena energie na proces ¢sovani opravy neni jakéhokoli divodu jehao
prioritou, pak toto jeho rozhodnutiipprvotnim kontaktu klientem nuze negativa

ovlivnit cely nasledny proce

4.3.5.Snizujici se motivace likvidatoi

Kazdé ti mésice provadi vedouci likvidéniho tymu rekapitukeni hodnotici
rozhovor dikvidatory svého tymu, jehoZz soéaésti je i zptnd vazba od likvidatdr
k vytykanym nedstatkim. Souwasti pohovoru je vyhodnoceni dosazenych vysie
jednotlival ve vazls na vysledky celého tymu. Likvidaiotak maji moznost neje
seznamit se pohledem vedouciho na jejich praci, ale i obhajipgdné vytykan
nedostatky. Po vSech svych wvucich vyZzaduji, aby nazory likvidatior peilive
zaznamenavali a rozhotimepodcgovali pipadna zjidni. Spatné vysledky oblasti
smérovani, respektive uvedené reakce likvidatara vytykané hodnoty tak by
podrobeny spolmému vyhodnoceni na porads vedoucimi tynii. NejasgjSim
divodem sotiasneho stavu byla likvidatory uvfith slozitost celého procestepevsinr
pak nedostatky podpné aplikace, které vyZaduji kr@mduplicitnich kroki i
vyhledavéani informaci jinych zdroji. Pré¢ na zaklad téchtovystupi jsme gistoupili
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k jednoduchémuprizkumtu zanéstnanecké spokojenostipsdpirnymi systémy, kter
pii svoji praci likvidatai kazdodens vyuzivaji. Pro niteni byla zvolena metodolog
NPS, ktera je likvidatdm davérné znama pi hodnoceni klientsképokojenosti s jejich
praci. Ukolem bylaziskat skutény nazor likvidatoi na problematiku sgmovani. Aby
byly vysledky objektivni, prokhlo celé hodnoceni anonyg a bylo dobrovoln.
Likvidatori vyjadrili svij ndzor ned zékladni otdzkpii zndmkovani jak ve Skole, kdy
1 znamena spokojenastbo kladné vyjaeni, 5pak pravy opak. U kazho hodnoceni
2 a vySe bylo pozadovano ibdreni tohoto hodnoceni ve freetextovém poli. Ota
dotazniku byly nasledu;j:
1. Je pro Vés zfsob nastavené motivace &wvanisrozumitelny
2. Jak byste ohodnotil systém &8 vyuZzivany pro podporu skrovan pii
dodrzeni vSech nezbytnych prav?
3. Odpoviddsowasnavyse dosazené odmy potebné energii, kterou musi
vynalozit?

4. Jakou dlezZitost gikladate \ sowtasné dob smerovani?

Prizkumu se zelkového potu vSech likvidatoh 107 z(kastnilo skoro 80%
responderit, konkrétg 85 zangstnand. Celé akce byla provedena pribéhu jednoho
pracovniho tydne sasledujicimi vysledky

Graf¢. 6: Vysledky odpovdi responderit na otazki. 1.

hodnoceni otazky ¢.1

znamka
hodnoceni
ml.
m2.
3.
m4.

m5.

Zdroj: interni néteniCeské pojigovny a.s
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Z vysledku hodnocerodpowdi na prvni otazkije jednoznané patrné, Ze respondel

dol¥e znaji princip a pravidla fingni motivac: této aktivity.

Grafé&. 7. Vysledky odpo¥di respondefitna otazku. 2.

hodnoceni otazky ¢.2

ml

m2.

m4.

m>5.

Zdroj: interni néteniCeské pojigovny a.s

Odpowvdi vyhodnocené této otadzce vypovidaji o tom, Ze gasny systém ST
neposkytuje 84% respondefit potrebnou podporu, jako tomu bylo minulosti.
Negativre pak u 56% respondeiit byl ve freetextovém poluveden jakcnegastjsi
duvod nespokojenostnezbytnost satasré vyuZivat rkolik systému bez moZznos

automatického pipisu dat.

Grafé. 8 Vysledky odpo¥di respondefitna otazkié. 3.

hodnoceni otazky ¢.3

znamka
hodnoceni

m1l
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3.
m4.

m5.

Zdroj: interni néteniCeské pojigovny a.s
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Vyhodnoceni odpasdi na teti otazku byl jednoznané. Suasré nastavena finami
motivace neni povaZzovana u % respondeifitza odpovidajicve vztahu knaranosti

procesua celkové&iasove zavi.

Grafé. 9. Vysledky odpo¥di respondefitna otazku. 4.

hodnoceni otazky ¢.4

znamka
hodnoceni

w1l
m2.

3.
m4.

mS5.

Zdroj: interni néteniCeské pojigovny a.s

Vysledky odpo¥di na za¥recnou otazku potdily naSe obavyz trvajiciho poklesu
motivace likvidatol ke spravnému provédi procesu srirovani.

Vyhodnoceni vysledkbylo costaténym divodem kvaznémizamysleni se nad
nezbytnou zrnou sowasnéeho sta\v naristajici nespokojenosilikvidatora s touto
podpirnou aplikaci, vzhledem sowasnym pozadavim firmy a sniZujici se motivai
likvidatora v této oblas. Z uzivatelského pohledu je zapedti kisgSnému srérovan,
pro spravné vyhodnoceni dané siti, vyuzivat dalSich podpnych systém jako
nagiklad internetové mapy, systém pro vypbpesné technické hodnoty vozi*® a
interni tabulky saktualnimi znénami \ oblasti spoluprace se servisy. Rychla orien
ve vice systémech vyZadujét$i soustedni, proces j&aso¥ nara&ngjsi a zvysuje s
riziko chybovosti. \&tSi chybovost znamena mensi nebo dokonce Zadneamtir
odmenu. Sngrovani se tak stalo pammé naranou a sofistikovanou disciplinou, ¢
motivace likvidato vykazovala sestupnou tende ZhorSujici se kvantitativni
kvalitativni ukazatele byldostaténym divodem nezbytné zény sowasného stav.

* THV — technicka hodnota vozidla, jedna se o procentudfjiidieni technické hodnoty vozidla c
Znaleckého standardu, ktera slouzi pro stanovesiedaé vySe odéené korece :z pouzitého materialu
pro opravu vozidla pro stanoveni skirté Skody u pojistnych udalosti likvidovanyc povinného rgeni.
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4.4. SWOT analyza

Na zaklad jiz uvedenych zji&ni poklesu motivace likvidator klesajicimu
trendu klientské spokojenosti, sniZujici seddsosti smrovani oprav nasSim smluvnim
partneim a tim mirg naristajicim nakladm na pojistna pkni u tohoto segmentu
pojistnych udalosti, bylo nezbytn&init rozhodnuti o formy provedeni zrny. Po
porad vedeni Useku likvidace bylo rozhodnuto o moznyefoud variantachieSeni
aktudlni situace. Na jedné stédmylo zachovani s@asného podirného systému S
S nezbytnymi Upravami motigaiho systému a na strardruhé poizeni noveho,
moderrEjSiho systému. Gbuvedené varianty vSak maji sva rizika, ktera rggrbyt
podcerna. V tomto sréru byla zpracovana pro dlvarianty SWOT analyza, ve které
bylo mozné jednodu$e porovnat a vyhodnotit pro atipv rozhodnych kritériich.

Zakladni zjis¢ni jsou pro pehlednost znazoény v nize uvedenych tabulkach.

Tabulka¢. 3: SWOT analyza — modifikacéwodniho systému.

Silné stranky: Slabé stranky:

Pro uZivatele zndmy systém nevyzadujici | Casova naroénost pro uzivatele spojena
nutnost ucit se néco nového. s nezbytnou Upravou motivacniho
systému.

NemozZnost nastaveni priorit mezi
smluvnimi servisy.

Problematicka aktualizace dat a
omezeny reporting potiebnych udaj.

Prilezitosti: Hrozby:

Klesajici kvalita poskytovanych
informaci a s tim spojeny narUst
klientské spokojenosti.

Ztrata moznosti aktivniho ovliviiovani
poskytovanych slev opravcu.

Prohlubujici se demotivace

Zdroj: interni materiaCeské pojigovny a.s.

Varianta zachovani nastroje aplikaceCBSvykazuje vice moznych negativnich
dopad:. Bude nezbytna modifikace mottirdho systému. Zaji8hi nezbytnych finosi
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této aktivity, kterymi jsou kapacitni vytizeni peebvanych servig snizeni pimérné
vyplaty pojistného pléni a navySeni klientské spokojenosti, bude vyZadaesi
gasovou narénost pro likvidatory.Casova narénost gimo ovlivni celkovou denni
vykonnost likvidatoli v pattu zpracovanych pojistnych udalosti. Fitiah motivani
systém tak bude nezbytné upravit, aby ztrata vykstirv p@tu uzavenych pipad
byla vykompenzovana prévodnmEnou za sprawh provedeny ukon s#énovani.
Podstatnym rizikem je vSak samotnad raamst celkového procesu vyZzadujici
sowinnost dalSich systému, s tim spojenaisi@jici moznost chybovosti aguevsim
skut&nost, Zze kazda fin&gni motivace ma svou Zivotnost. V obecné révplati, ze
stimuly tykajici se pohyblivé slozky mzdy (prémiedmeny) maji WtSi smysl, nez
pevné stimuly slozky mzdy.iPzvySovani hmotnych motivvSak ntize postupendasu
dochéazet k tzv. ,kulminaimu bodu*, od kterého jiz tyto hmotné stimuliegtavaji byt

stimulaénim faktorem.

Graf¢&. 10: Hranice kladného vlivu fin&ni stimulace.

Mira stimu- +
latnibo Odinku

Kulminaéni bod

Preference volného fasu

7

= =~ preference hmotné odmé-

-
Mira preference

Zdroj: PROVAZNIK, V., KOMARKOVA, R. Motivace pracaviho jednani2. vyd. Praha: Oeconomica,
2004. s. 141.

V naSem pipact to bude znamenat, Ze po dosaZeni hranice kutmiima bodu
bude likvidatory upednosiiovana jina, méh ¢aso¥ narana ¢innost nez srrovani.
K zajis€ni pozadovanych dil v oblasti smirovani je vSak nezbytné vytkib
likvidatoram takové podminky, které budou umio¥at realné dosazeni pozadované
vykonnosti. Pokud budeme n«il@ idedlni pracovni nastroj suplovat navySenim

motivatnich prostedki, mizeme se naslednsetkat s dalSim négnivym jevem,
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N 1

kterym je gemotivace. Pokud je motivace vySSi nez optimalriizZerzmsobit vysokou
miru vnittniho, psychického nafi. Clovék se v tomto stavu chova ri@pzert, dochazi
k oslabeni jeho aktualnich vinich, subjektivnich fedpoklad vykonu, ¢imz dochazi
k negativnimu ovlivani splréni pozadovaneho cile. Vztah mezi vykonem, &dosti
samotného Ukolu a uUrovni motivace vyja@é takzvany Yerkes—Dodsiw zakon
(1908). V literatiie se nizeme setkat s nazvem ,obracenaitdfa“. Tento zakoriika,
Ze optimalniho vykonu se dosahujg stredni Urovni motivace, resp. aktivace. Slaba
arovei se projevi malou snahou o vykon, silnd motivacgpal vysokou Urovevnitini
aktivace. PRib¢h U-kiivky zobrazuje skutgost, Ze sistem motivace stejného
zaneieni se bude vykon zvySovat pouze dditar hodnoty jeji durové Pokud se
motivace zvySuje dale zaditou hodnotu motivace, vykon uz dale nestoupandize i

klesat. Tzn. motivace vySSi, nez je optimalni madovliviiuje vykon negativé

Grafé. 11: Yerkes-Dodsaiv zakon.

Vikon

optimalni

maxirnalni vykon

neiadau-

sila motivace

nedostatedng opptirmdlni rradmérnd

Zdroj: PROVAZNIK, V., KOMARKOVA, R. Motivace pracaviho jednani.2. Praha:
Oeconomica, 2004. 128 s. 43.

Na nasledujici strance je dalSi uvedena tabulka BVé@alyzy, kterd byla
zamtiena na variantu nahrady sasné podfrné aplikace SSP novou, modewjsi

aplikaci.
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Tabulkaé. 4: SWOT analyza — nova aplikace pro podporgrem@ni.

Silné stranky: Slabé stranky:
Vice informaci na jednom misté Nutnost naudit se pracovat s novym
umoznujici vétsi komfort pro uzivatele. systémem pro uZivatele.

Novy pfinos v oblasti snizovani nakladi Vyssi jednorazové financni vydaje
na pojistna plnéni spojené s porizenim nové aplikace.

Zvysovani odbornosti zaméstnanc(.
PrileZitosti: Hrozby:

RozSitovani spoluprace se smluvnimi
partnery Zhrouceni nového systému.

Podpora nového obchodu.

Narust klientské spokojenosti.

Zdroj: interni materiaCeské pojigovny a.s.

Zména v podob nové aplikace umozni nejen likvidaiar uzivatelsky zgjemnit
slozity proces sgrovani, ale otevira nové&ipezitosti v podob prohloubeni spoluprace
s vybranymi servisy, coz budéipnivé ovliviiovat vySi budoucich nakléadha pojistna
pInéni. Prohlubujici se spoluprace bude mit dopad éldasti klientské spokojenosti a
tim maZe dojit i k podpie nového obchodu v podobovych klienté. S aplikaci se vSak
bude nezbytné né&it pracovat a to bude vyzadovat proces zaSkoloviéery bude
proveden internisty. Z hlediska rizik je nutnécfiat i s variantou vypadku systému,

ktery bude vyZzadovat oprotiipodni variant u aplikace S6P zasah externi firmy

4.4.1 Finanéni analyza navrhovanych variant

Jednou z kliovych oblasti i rozhodovani o Upravnebo zniné pracovnich
nastrofi pro zamdstnance, jsou investice. U obou variant jeif@mo s navysenim
finantnich vydaji, bez kterych by zgma sodasného stavu byla jen obt&n
realizovatelna. Kazdé vylepSeni s sebou nese \otasntru pro firmu nezbytnou
jednorazovou finatni zatz. Pdizeni nové podirné aplikace PRM bude znamenat

v prvnim roce nezbytnou investici ve vysi 7,1 flidcNova aplikace v8ak skryva i nové

% pgizovaci cena aplikace na zakéagybérovéhotizeni mezi dodavateli. Cena zahrnuje késamotné
aplikace i garanci udrzby po dobu néasledujictebt let.
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moznosti dalSich fiinosi. Krom¢ zvySeni uZivatelského komfortuiipobsluze pro
likvidatory, je mozné diky této aplikaci efektigjin fidit spolupraci s nasSimi partnery.
PresrgjSi smeérovani ke konkrétnim preferovanym partimarbude znamenat navyseni
celkového objemu zakazek a tim mozné prohloubeddlni spoluprace. ZlepSujici se
obchodni spoluprace umozni uawi novych podminek v oblasti poskytnutych slev
smluvnich servis a tato skuténost podstath ovlivni naslednou vySi nakladna
pojistna plgni. Nové pinosy byly kvantifikovany v rénim dopadu podroksi
analyzou a je nutné pitat s nimi v nasledujicim fingnim rozboru.

Varianta zachovani séasného modelu, kdy pro srovani likvidatdi vyuZzivaji
aplikaci S€P, bude znamenat nezbytnou investici do fsmdrmotivace likvidato.
Vzhledem k sotasnému vyvoji spoluprace se siti smluvnich sérys®u aktualg
zobrazované informace v aplikaci nedostaé& DalSi provozni naklady budou nezbytné

vynaloZit na adrzbu a pbézné aktualizace aplikace.

Tabulka¢. 5: Finarni rozvaha nakladovosti.

naklady na Sscp PRM
aplikace ve motivacni investi¢ni motivacni investicni pfinos v oblasti
tfiletém néaklady néaklady néaklady naklady novych dspor
horizontu (v mio.) (v mio.) (v mio.) (v mio.) (v mio.)
2013 1,5 0,5 0,9 7,1 2,3
2014 1,5 0,25 0,8 2,1
2015 1,5 0,25 0,7 1,9
celkem 4,5 1 2,4 7,1 6,3

Zdroj: interni materiaCeské pojigovny a.s.

Oproti stavajici aplikaci, kde by bylo nezbytné y&ani motivanich naklad s jiz
zmirgnymi riziky, bude nova aplikace umidvat naopak jejich snizovani. Diky
automatizaci a uzivatelskému komfortu v obsluznsesticely proces vyrazrurychili,
smérovani se zadi mezi rutinnicinnosti a motivace se zuzi na specificképpdy.
Bylo nezbytné vypracovat pro &b varianty kvalifikovany odhad rentability
vynaloZenych finatnich naklad (hodnoty motivanich a investinich naklad

s akceptaci planovanyctiiposi ve tiletém horizontu s rozpadem na jednotlivé roky).
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Tabulka¢. 6: Rentabilita naklaidv horizontu #i let.

soucet nakladd na motivaci soucet motivacnich a
véetné nakladl na udrzbu porizovacich naklad( se
aplikace zapocitanim novych prinosl
(v mio.) (v mio.)
celkové naklady 2013 2 5,7
celkové naklady 2013-2014 3,75 4,4
celkové naklady 2013-2015 5,5 3,2

Zdroj: interni materiaCeské pojigovny a.s.

Z vySe uvedené sttné finakni analyzy je patrné, Ze v prvnich dvou letech
potizeni nové podjrné aplikace budou vynaloZené investice vysSi opiipadné
casténé modifikaci sotiasného systému. V horizontti tet se vSak situace zZmi a
firm¢ se investice zmou vyplacet. Nad ramec &glenych pinosi je mozné novou
aplikaci vyuzivat i pro dalSi oblasti likvidaich sluzeb siimym dopadem na
klientskou spokojenost, ktera ma saiiepze dalSi neocenitelny ekonomickyipos
v podolg setrvani klient u nasSi spoknosti. Varianta pidzeni nového, modegsiho
systému tak nabizi pro uskdémeni planovanych opsni vice moznosti celkového

profitu.
4.5. Podpiirny systém PRM

PRM - (Partner Relationship Management), je pod@ aplikace umaiijici
efektivni fizeni spoluprace se smluvnimi partnery. Aplikaceokimje automatické
propojeni nejen s kmenovym systémem pouzivanym cerdralni evidenci ifjpacdi
pojistnych udalosti, ale i s ostatnimi padpymi systémy, nezbytnymi k zaj&t
technické ¢asti likvidainiho procesu. Oproti aplikaci §8 systém umaitje ,5P*

kterymi jsou:

1. Presnost
- snerovani napi¢ regiony (oprofujeme se od nabidky vSech seivis
okresu),
- nabizime servisy dle prioritf'eské pojifovny a navic dle poZadafrk

klienta na preferované definované misto,
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- vyhody gesréjsiho snérovani do servis pro CP: efektivnifizeni priorit
smluvnich servig, kvalitni reporting diky kterému je mozhiglit jednoduse
priority, SirSi moznosti evidence dat atd.

2. Prehlednost

- prehlednost vSech p@bny informaci o smluvnim servisu na 1 obrazovce,
neni poteba pechazet do detailu na dalSi obrazovku,

- moznost odeslat klientovi informativni e-mail s&sfnimi informacemi,

- moznost zobrazeni vyhledanych selivist mag (pro lepSi orientaci klienta)
véetns uvedené vzdalenosti v kilometrech od aktualni gokiienta.

3. Prenos

- automatické feneseni péebnych dat zaznamenanych ve kmenovém
systému do PRM (Uspotasu),

- nasledné automatické uloZzeni dat zPRM do kmenovélstému
(prehlednost, kontrola).

4. Pamatovak

- validace zadanych hodnot a automatizatiepfepinani mezi obrazovkami
(automaticky se nastavi napméno technika pro prohlidku vozidla, pokud
dojde k pohybu z vyhledavani smluvnich satyis

- prepinani mezi vyhledavacimi obrazovky pachovani dat ve formuiigh.

5. Podpora

- aplikace bude podporovana IT s garantovanou dossipn

Obrazeke. 7: Aplikace PRM - zakladni obrazovka vyhledavgaitnet..

CESKA o i | JEDNOTNA
% po“sTOVNA f}ﬁ:ngli(sﬁsciho [E Cahiszani PRM | OEEEL’{P@ >

Vyhledavani smluvniho servisu

VYHLEDAVAN] DLE NAZVU SERVISU
EIVYHLEDAVANI DLE PARAMETR] OPRAVY
Typ opravy * Oprava vozida ¥ Wéstoichac [ |
Druh vozidla* Csaini avfomobi E pst |
Tnatke i ! ? Uice 7
Rk wiroby * ol pepiané |
Dstum vznkos Eodni
Diauin uvedeni do provozil <] il | =]
ot — " Pavicop
Foéetdetychin * Prouis - i
| Obeshimetory E THY | %

Zdroj: interni materiaCeské pojigovny a.s.
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Z uZivatelského pohledu se jedna o zautomatizouwdémitych fazi procesu,
odstragni nékterych duplicitnich krok a tim gedevSim ke zrychleni celého procesu
smerovani. Souasti aplikace PRM jsou oprotifgrichozimu systému &8 iada
technickych a wuzivatelskych inovaci, které vymazmapomahaji likvidat@m
v uspgsSnosti celého procesu 8rovani. Tyto inovace tak nejen podstatmsnaduiji
obsluhu pro uzivatele, urychluji cely procesésmvani do vhodného smluvniho servisu
Ceské pojigovny podle aktualnich podminek, zkracuji cely psooegistrace pojistné
udalosti, ale fedevSim umaiuji likvidatoram pomoci rychlého ziskani gebnych
informaci misobit geswdcivé a profesiondlé pii argumentaci naSim klietn. Kazdé
vyvolané nucené odtrzeni od plynulého proceged@vani informaci klieGm pri
telefonickém hovoru zisobené nutnym vyhledavani nebo duplicitnim dopanim
pottebnych informaci fispiva k nervozit obou akték hovoru.

V konkrétnim pipadt, kdy dochazi éhem procesu registrace pojistné udalosti ke
smerovani klienta do smluvniho servisu, probiha autickg prenos nezbytnych udaj
poSkozeného vozidla z kmenového systéemu do aplikkR®. Je zde prakticky
vyloucena mozna chybovost spojena & prepisovanim udéj Likvidator tak méa
rychle k dispozici opisitlezitych informaci jednak o vozidle klienta, jalsoy:
druh vozidla,

znatka vozidla,

rok vyroby,
- pccet ujetych kilomedt,
dale pak adresné Udaje klienta préemi oblasti vyhledavani:
- mésto,
- ulice,
a zakladni informace o datu a charakteru pojistdélosti uvedené ve kmenovém
systému:
- datum vzniku Skodni udélosti,
- specifikace produktu, ze kterého bude narokovaiiatpa udalost uhrazena

(havarijni pojiséni nebo povinné reni).
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Obrazelke. 8: Obrazovka PRM — automatickyipis dat z kmenového systému.

‘yhledavinl smiuvnihe servisu

| myYHLEDAVANI DLE HAZVU SERVISU Autnmaticky adané hEIIjr'IEIt'_I," [

E ¥YHLEDAVANI DLE PARAMETRO OFRAVY

Tl DpFwy * Oy vimale

Ot muton ® THY LY
I e T I

HALEZENE SMLUVNI SERVISY

Reebrd aidnrin Hledimg i,

DETAIL SERVIEU T MAPY

P L fuabr P dinby 2 v

| {5 ZOBRATEN| VYELEDKD NA MAPE
Zdroj: interni materiaCeské pojigovny a.s.

Nasledna pracnost likvidatora se pak omezila pamazeezbytné dopémi obsahu
motoru poskozeného vozidla. Zadanim této posle@titiny jsou splgny vSechny
podminky k naslednému automatickému vyhledani mejajSich @ti smluvnich
servigi véetns vyéisleni dileZité hodnot THV, kterou do té doby likvidato museli
vyéislovat v daldim podpném systému. Vivodni aplikaci SSP bylo nutné zadavat
jednotlivé parametry poskozeného vozidla a oblagtavy riné. P vyhledavani tak
dochéazelo k zobrazeni kompletni nabidky smluvnéhkisi v dané oblasti (okresu) bez
dalSich priorit, ze které byl klientovi servis limminé doporkovan. K problematickym
situacim dochéazelo wipadech, kdy bydligtklienta bylo v ,hranini“ oblasti okresu.
Paradoxa tak klient dostal nabidku na opravu vozidla v serwe vzdalenosti néjg
okresem misto blizSiho servisu v okresu sousednibochazelo tak nejen
k nerovhomdrnému vytizeni opraven a tim moznosti prodluzovdoby opravy
zpisobené prostoji (nezbytrigkani az se uvolnilo misto na dinale i k opravané

klientské nespokojenosti pr&g dojezdovou vzdalenosti servisudkterych regionech.

1 THV — technick& hodnota vozidla, jedna se o pragéni vyjadeni technické hodnoty vozidla dle
Znaleckého standardu, ktera slouzi pro stanovesieddé vySe odtené korekce z pouzitého materialu
pro opravu vozidla pro stanoveni skirté Skody u pojistnych udalosti likvidovanych z pmého rdeni.
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Obrazelke. 9: Obrazovka PRM — automatickécisleni THV dle zadanych paramietr
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EIVYHLEDAVANI DLE PARAMETRU OPRAVY

Tvp oprwe §Crwa wtaka ﬂ [T B im
D wiceada * { Opziors micmeibd s P
_— ——
SR T [ = Fraiees
oy ® 0 [T |
t e I pe=——
b iy i i o :"’ b loioty A iom; B

NALETENE SMLUVNI SERVISY

mmw wﬁutnmatlcky spoiiena THY ECTTETE ETTE ETTH

AT sl sr i, Al Toarkie Batl 4086, 1iin - Lossbey (STTTTRVIN 1k i oMy Ty O
@ Pwos Tl w10, Thiavakd T, Frysasli 657 T00H 8 LH s wn By Tg O
O ABAVIN €7, Bk S4K, Vliress (ATHANDE .Hl.n. Kis VL messe | Mg O
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Detailni informace o wehledangm smluvnim semisu

Zdroj: interni materiaCeské pojigovny a.s.

Velkou pednosti aplikace PRM je takérghlednost a uzitmost informaci pro
uzivatele, ktery se takide plr¢ vénovat samotnému hovoru bez zldytgch ¢asovych
prodlev. Prakticky okamzit po zadani paramétrje mozné klienta informovat, o
podrobnostech vybraného servisu aitedgvsim:

- zda se jedna o dealersky (2zkavy) nebo neznkovy servis,

- najaké adrese a v jaké vzdalenosti od bydkBenta se servis nachazi,

- zda je mozné si v servisu Zgfit nahradni vozidlo po dobu opravy

poSkozeného vozidla.

V piipact vybéru konkrétniho smluvniho servisu aplikace jednoduB®ziuje
vybér dostupného mobilniho technika, ktery provede [l poSkozeného vozidla
pied jeho opravou. Po ukéeni rozhovoru je mozn&imo z aplikace odeslat klientovi
e-mail s kontaktnimi Udaji servisu, jeho otevirdobu a jméno mobilniho technika,
ktery bude provéit prohlidku.

Podstatné zrychleni doSloftippotieb: rychlého vyhledavani konkrétniho
mobilniho technika viflpadech, kdy klient poZaduje provedeni prohlidkyzigia
nagiklad v mis¢ bydlisg.
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Obrazelke. 10: Obrazovka PRM — automatickyaprs informaci pro vyhledani technika.

Wyhledavani mobilniho technika
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Mok
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PR.G0
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nigerrace k hidbend chutry Jlavascriot Log 0302 2013 14,0548 502 (0000, 160)

|
Zdroj: interni materiaCeské pojigovny a.s.

Diky automatickému riéeni adresnych informaci z kmenového systému
klientem (zvoleného mista prohlidky @sto a ulice), je mozné odpovidajiciho
mobilniho technika vyvolat pouze potvrzenim¢ilka ,Vyhledat”. Na rozdil od

pavodni aplikace SSP neni patba peskakovat na dalsi vyhledavaci obrazovky.

Obrazeks. 11: Obrazovka PRM — zobrazeni konkrétniho molbdriechnika.

i & ™
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o na REO01 r‘
Jména | Rend Holad
Tebetonrs
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i

Dretailni informace o vyhledanem

waon NI MAPY rmabilnirm technikowv

Zdroj: interni materiaCeské pojigovny a.s.

Obdobrg je tomu i v pipac, kdy klient poZaduje provedeni prohlidky
podkozeného vozidla naskierém z prohlidkovych misteské pojigovny. V pivodni
aplikaci bylo k vyhledani vhodného prohlidkovéhastainezbytné duplicitni zadavani

adresnych udajklienta ,kraj, okres a ¥sto“. V nové aplikaci dochazi k jiz zmiméemu
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Obrazelke. 12: Obrazovka PRM — automatickyapis informaci pro vyhledani prohlidkového mista.

Wyhledani prohlidkového mista
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Zdroj: interni materiaCeské pojigovny.

.....

vyvolat tlatitkem ,Vyhledat“. Pro uZivatele je okamZzityigtup ke vSem pé¢bnym

Obrazeke. 13: Obrazovka PRM —ghled prohlidkovych mist v dané lokalit

Vyhledani prohlidkovéhe mista
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Zdroj: interni materiaCeské pojigovny a.s.

adajm, jako jsou adresa, oteviraci dob&ppdna omezeni (nApzda je mozné

prohlizet nékladni automobily), velkymiiposem. V jfivodni aplikaci bylo nutné
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nejprve vyhledat seznam prohlidkovych mist a piétézji podrobgjSich informaci
jednotliva prohlidkova mista ,rozkliknout".

DalSim neocenitelnymifnosem aplikace PRM je i moznost zobrazeni vysledku
vyhledanych smluvnich sermdisna mag. V pavodnim systému tato funkcionalita
nebyla technicky mozna a pro vyhledani bylo nezbytryuzivat sotasré dalSi
podpirnou aplikaci (www.mapy.cz). Kliefin, ktefi nemaji moznost si vyhledat sidlo
dopori&eného servisu a nevi, jak se do servisu dopravinggné pomoci tohoto
rychlého zobrazeni na magfektivre pomoci s planovanim trasy régad vyhledani

alternativniho spoje nebo naopak vhodného senasuejblizSim sjezdu z dalnice apod.

Obrazelke. 14: Obrazovka PRM - ukazka funkcionality vyhletiybranych servis na mag.
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Zdroj: interni materiaCeské pojigovny a.s.

Diky uvedenym funkcionalitdm noveé aplikace se psosmdrovani stavé taka
rutinni zalezitosti, alespioco se obsluhy aplikacedsy. Likvidatoim tak Zistava ¥tsi
casovy prostor pro vyhodnoceniedanych informaci od klienta ke konkrétnimu

piipadu, které je pro spravné nasavani nezbytné.
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4.6. Pilotni provoz

Vedeni Useku likvidace rozhodlo, Ze prasmni naSich fedpoklad pristoupime
k pilotnimu, zkuSebnimu provozu ve dvou tymech itliece. Z celkového @tu 107
likvidatora tak od zaatku prosince 2012 pracovalo 31 likviddtos pomoci nové
aplikace PRM podporujici sfrovani a ostatnich 76 likvidatorve zbylych gti tymech
pokratovalo s vyuzivanim jvodni aplikace SSP. Cilem pilotu bylo nejen it
funkcionalitu nového systému, aleredevSim vyhodnotit uzivatelsky komfort pro
likvidatory a jejich celkovou spokojenost s novoplileaci. Riprava na fimésicni
pilotni provoz odstartovala 15. 11. 2012, kdy bygldané proskolit likvidatory pilotnich
tyma na funkcionalitu nové aplikace a provést nezbyt@kZové testy tak aby 2atkem
prosince 2012 bylo mozné pilot oficiglapustit.

Jako kazda zasadni #na, kterd podstatnzasahne do kazdodenginnosti
zanestnand, i tato byla zpoatku @ijimana rozpaité. Pro likvidatory bylo nezbytné
nejprve se seznamit s novou aplikaci v ostrém pmoyvavyknout si na jeji nové
funkcionality a pozmnit nékteré zakeéensné zlozvyky, které jvodni systém SSP
toleroval. Jednou z nejpodst&@ich zmén tak pro likvidatory byla preferencestp
servigi v daném regionu (oprotiiedchozi nabidce vSech sefviguze daného okresu).
Tato funkcionalita vyZzadovala, aby kazdy likvidatejen Zze pochopil samotny z&m
tohoto omezeni (v ndvaznosti na obchodni spolupsjednotlivymi servisy), ale
piedevsim zéal s klienty i registraci pojistné udalosti aktigitesit tuto citlivou oblast
mista opravy poskozeného vozidla.

Prvnichétrnact dni si likvidata jeSg stale aplikaci ,,osahavali“. V jejich fib¢hu
jsme zaznamenali i standardnich jev v padabrklych zé<ra typu ,ten mvodni
systém byl lepSi“. Po &sici prokEhlo prvni oficielni hodnoceni, wkterych z nich vSak
pievazoval negativni pocit, kdy si jesnebyli zcela jisti uzivatelskou obsluhou nové
aplikace, gkteti pak neli problém s peswdcivosti vhodnych argumeitpro preferenci
praw vybranych servis pii rozhovoru s klientem. V fibéhu druhého résice pilotu se
vSak nalada likvidatar zatala podstatthh meénit, ovladani nové aplikace postuipn
piechazelo ufevazné ¥tsSiny do rutinnickEinnosti a rychle ziskané gebné informace
prispely i k veétsi jisto€ a pgreswdcivosti pri jednani s klienty. Toto pozitivni zji&ti
umoaioval i giznivy vyvoj v dalSich sledovanych oblastech.
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4.6.1Vyhodnoceni pilotu

Pro celkovévyhodnocenipilotniho provozu jsme kroénvedlejSichsledovanych
oblasti, kterymi bylywyvoj chybovosti, Usggnosti procesunakladl na pojistna pléni a
klientské spokojenostpristoupili k dotaznikovému gizkum spokojenoszanmestnand
(likvidatora) s novou podpirnou aplikac' Otazky dotazniku bylyv tomto snéru

kosmeticky upravenglo nasledujici podok

1. Je pro Vas zjsob nastavené motivace &wvani srozumitelny

2. Jak byste ohodnotil systém PRM vyuZzivany pro podporrovani i dodrzeni
vSech nezbytnych pravid

3. Odpovidd sotasna vySe dosaZzené othy potebné energii, kterou musit
vynalozit?

4. Jakou dleZitost gikladate \ sowtasné dob smerovani?

Pravidla pro hodnoceni byla identicka, likvidatméli opét ohodnotit zndmko
na stupnici 15 ze svého pohledutiposy nové aplikac pro jejich kazdodenni pré
Hodnoceni setentokrat zikastnilo 100% likvidatar, ktefi se na pilotnim provoz
podileli, ot byla kzajiS&ni objektivity umoZgna anonymni forma odevzdani.
Vyhodnoceni prokhlo vobou pilotnich tymech séasré po oficielnim ukogeni
pilotniho provozu sasledujicimi vysledk

Graf¢. 12 Vysledky odpovdi responderitna otazku. 1.

hodnoceni otazky ¢.1p.

znamka
hodnoceni

ml
m2.

3.
m4.

m5.

Zdroj: interni materiaCeské pojigovny a.s.
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Zpasob samotné motivace bytga spusénim pilotu dostaténé srozumiteld vyswtlen
a tak v tomtssmeru bylo kladné hodnocentekavan, nejhorsi znamka byla ,2“ a to
péti likvidatora.

Grafé. 13 Vysledky odpo¥di respondeiitna otazki. 2.

hodnoceni otazky ¢.2p.

znamka
hodnoceni
ml.
m2.
3.
m4.

m>5.

Zdroj: interni materiaCeské pojigovny a.s.

Hodnoceni druhé otazky uz byl@ekavano godstats vétSim nagtim. Byly
jsme si ¥domi, Ze kazditakovato zasadni zina je spojena &v. aklimatiz&ni dobo.
PInou funknost aplikace zali likvidatofi ocaiovat aZz ve druhé polownpilotniho
provozu. Pouze 10% responden likvidatai) ozn&ili hodnoceni znamkou ,3'
divodem tohoto hodnoceni byabsence celkovéhmiehledu vSech smluvnich parttie
Naopak 90%esponderii ohodnotili finos nové aplikacpositivné zndmkou ,1" a ,,2".

Treti otazka byla za#tiena na hodnoceni, respektivyjadieni ,spokojenosti”,
s vySi finarkni odneny. Vysledekse nize zdat jako nevypovidajicprotoze z pozice
zamestnavatele mize byt kratkodolk snadno ovlivnitelg tak aby podpil
.preferovany* vysledekJedna se vSak aildzitou citlivouoblast, kterou jsme nectit
podcenit. Pro naprostou objektivitu dojpatbvého systému jsme ponechali pravidla
pfipsani odmny vneznénéné podoB, kdy podminkou je nejen nagmvani do
konkrétniho smluvniho servisu, ale i provedeni sagh@pravy tomto servisu. Byl:
vSak nastavena diferenciace vySe odyn podle preference konkrétniho serv
zaznamenanéhoaplikaci PRM. Kazdy likvidatc tak mohl velmi jednoduSe porovr

svoji UsgsSnost gpredchozimi misici ve vztahu casové narénosti celého proces
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VSichni respondenti #hi moznost zvolenou znamku hodnoceni doplnit kor&emh,
kde byl prostor pro uesréni hodnocen

Grafé. 14 Vysledky odpoedi respondeiitna otazki. 3.

hodnoceni otazky ¢.3p.

ml

m2.

m4.

m>5.

Zdroj: interni materiaCeské pojigovny a.s.

Hodnoceni, respektive ,spokojenost” s vysi fitid@n odneny se niize zdat jake

nevypovidajici, pozice zamstnavatele kratkod@bsnadno ovlivnitelné. Je to citliy

oblast, kterou jsme vSak neéltpodcenit. Pro naprostou objektivitu dogadovéha

systému $me ponechali pravidla profipsani odminy v nezn&énéné podolE, kdy

podminkou je nejen nasmovani do konkrétniho smluvniho servisu, ale i pa®ni

samotné opravy tomto servis. Byla vSak nastavena diferenciace vySe &aynpodle

preference konkrétnihservisu zaznamenaného v aplikaci PR&&zdy likvidator tak

mohl velmi jednoduSe porovnat svoji @Spost predchozimi misici ve vztahu
k casové narénosti celého proce. VSichni respondenti i moznost zvoleno

znamku hodnoceni doplnit komefgén, kde yl prostor pro upesréni hodnocen

V této oblasti jsme se ndoplikové komentée zangiili podrobrji nez u ostatnich
otazek, pedevSimu onich 35 -ti % responderit ktefi svym hodnocenim znamkal

.3 4% a 5" vyjadiili vice ¢i mént nespokojenost vySi dosaZzené odémy oproti

predchozim mssicim. Hlavni divody se daji shrnout do nasledujicich &d:

- 3" — hodnoceni vyjaflije spiSe neutralni stanovisko, kdy nebyly zaznamg

podstatné rozdi oproti p'edchozim nssiaim.
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L4 a 5" — vySe odmdny vyrazre pokleslaa to gedevSim davodu nastavené
diferenciaceodmeny ve vztahu k aktuélni prefererjeidnotlivym servi@m. Dva
likvidatori poukazovali na nutnost dalSiho proSkole oblasti argumentace

vedeni hovoru klientemobecH.

Graf¢. 15 Vysledky odpodi responderitna otazki. 4.

hodnoceni otazky ¢.4p.

znamka
hodnoceni

w1l
m2

3.
m4.

m>5.

Zdroj: interni materiaCeské pojigovny a.s.

Odpoudi na posledni otazku povaZuji pro vyhodnoceni leeléprojektu” za
klicové. Zatimco \minulosti byla tato aktivita u likvidatérv Gtlumc, predevSim diky
vytkam k funkcionali& podpirného systémupo pilotnim provozu se ¢pdostava dc
popredi. Velmi positiveé byla likvidatory \komentdich vniméana fedevsir
jednoduchostuzivatelskéhoovladani, pehlednost vSech nezbytnych informaci
jednommisg a predevSimiasové zrychleni celého procesuésovani.

V ostatnichétyrechsledovanych oblastech byl u pilotnich tymaznamenan tal
posun oproti fivodnim vysledikm. Po dobu pilotniho provozu bylo uzano celken
2.827 pipadi pojistnych udaloi veetrs téch, které skotili odmitnutim narok na
pojistné plni. Uspssnost smrovani vzrostla o celych 7% a vietim nésici dosahl:
hodnoty 91%. Pro vyhodnoceni jéleZité gipomenout, Ze pilotnim provozu byle
zavedena do s#rovani preference &itych partnerskych sendispied ostatnimi, co
vyrazre komplikuje cely proces oprotiipodnimu stavu. Vystup revidegnzaznamenal
dalSi pozitivni zji&ni a to sniZzeni chybovosti likvidatoo vice jak polovinu na hrani
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5%. Rivodni hodnoty chybovosti se pybovali vposlednich fech ngsicich okolc

hranice 12%.

Graf¢. 16 UspsSnost smrovani Grak. 17: Vyvoj zjistéené chybovost
pilotni uspésnost chybovost pilotnich
smérovani tymu
16% -
100% 14% -

95%
90%
85%
80%
75%

12% A
10% -
8% A

B % Uspésnost

70% 6% - m chybovost
65% 4% -
60% .
55% 2%
50% T T f 0% T T T
2 > > "2 > >
*5\'.\/ NN .\S:‘\' NN
Zdroj: interni materiaCeské pojigovny a.s. Zdroj: intemi materialCeské pojigovny a.s.

Oblast néklad na pojistna pléni vykazuje zastaveni rostouciho trenz minulého
obdobi a to i vzhledem sowasnému stavu zvySovani cen sluzeb. Velmi dobrépsd
namérené hodnoty klientské spokojenos touto sluzbou, kdy hodnota NPS dosa

v poslednim nisici dokonce hranice 75%, to je zlepSeni o 15%topéwodnimu stavt

Graf¢&. 18 Vyvoj celkovych naklad na plréni. Grafé. 19: Vyvoj klientskéspokojenos.

NPP smluvnich NPS - klientska
o .
opravcu spokojenost
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Zdroj: interni materiaCeské pojigovny a.s. Zdroj: interni materiaCeské pojigovny a.s.
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4.7. Koneéné rozhodnuti a vize do budoucna

Vysledky pilotniho provozu byly po vyhodnocertegloZeny poratlvedeni, ktera
na jejich zaklad, v¢etrg zvazeni vSech fingnich dopad, souhlasila s naSim navrhem
plodného nahrazeniipodni aplikace SSP novym podprnym systémem PRM. Tato
zmeéna, krong priznivého ovliviéni pracovni motivace likvidatarpojistnych udalosti,
otevfela cestu dalSich moznych zlepSeni stavajicichediglv dilezitych sledovanych
oblastech nami poskytovani sluzeb. Netnpodstatna je i skutaost, Ze diky tomuto
auspsnému kroku chceme navrhnout i dalSi, obdobnysap zlepSeni pracovnich
podminek v podab nastroje procesnihtizeni BPM (Business Process Management).
Jeho implementace by znamenala dalSi vyznamny kméfektivreni a uzZivatelskému

zprijemreni procesu registrace a likvidace skod.
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5. ZAVER

Vytvoteni dobrych pracovnich podminek pro Zatnance, poskytnuti kvalitnich
pracovnich nastrdj umoziujicich dosazeni vytgnych cili, pravidelné hodnotici
pohovory vedené se z&sinanci a sprawnnastavena finami motivace, to vSechno
jsou dilezité sodasti stimulg&nich prvki vyznamr ovliviujicich pracovni motivaci
zanestnand. Sowasny trend v poskytovanych sluzbach, mezi kteréStmjnictvi
bezesporu p#t vyZaduje stalefirhazet s &im novym, co klienta zaujme. Mici se
podminky vyZaduji i nezbytné Upravy v podameny priorit pro zamistnance, na co je
dulezité se pra¥ v tuto dobu zagftit, kam vlozit potebnou energii tak, aby strategie
spole&nosti mohla byt naplma. V tomto srru nelze podcenit Zzadnou oblast, ktera by
mohla negativé ovlivnit pracovni motivaci zagstnand.

Pomoci stimulénich prviki se podélo pozitivné ovlivnit ¢innost snérovani
oprav poskozenych vozidel naSich klient zangstnand likvidace Skod na motorovych
vozidlech a tim tak ag8ne dosahnout hlavniho cile, kterym bylo navy3eni waute
likvidatora. Diky novému podfirnému pracovnimu nastroji v podolmové aplikace
PRM doslo ke zrychleni a zefektium celého procesu, ktery se tak dostaktogo
popedi zajmu likvidatak. Po zavedeni do ploSného provozu celé likvidacaase
skut&nost projevi pedevSim navySenim pi klientl, ktefi budou opravovat v siti
nasich smluvnich serviis a to se pozitiveh promitne v celkovédstce budoucich
nékladi na pojistna pléni.

VedlejSim cilem bylo navySeni klientské spokojenastouto poskytovanou
sluzbou, kdy klient oaauje predevsim rychlé aipsné informace, které mu pomohdu p
rozhodovani jakieSit vzniklou situaci a $¥it svoje vozidlo do rukou odborného
servisu. Pokud dostava neuplné nebo dokonce Zadiodmiace, neriize vnimat tento
okamzik pozitivie. Nova aplikace umaditije rychle a pehledr ziskat vSechny pi#bné
informace a dava likvidatbm potebnou podporu proto, aby byli skdme Usgsni.
Prvotni gredpoklady se naplnily a hodnoceni klientpilotnich tymech oproti ostatnim
tymam ma rostouci tendenci. DalSi sledovanou oblaskh lehhybovost likvidatat,
respektive jeji vyvoj oproti fj@dchozimu obdobi. Nova aplikace, diky svym
funkcionalitam, neni tak n&pa na obsluhu a umtidje likvidatorim piné se sousedit

na podstatnéinnosti v okamziku, kdy mluvi ,nazivo“ s klienterRredevsim diky této
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podpde se chybovost likvidatar v pilotnich tymech podstatnzmensila a kvalita
likvidace se vratila na pozadovanou Unbve

Potvrdila se i skutaost jak dilezité jsou osobni pohovory, kdy je dana moznost
likvidatoram vyjadit se jak vnimaji skuta¢ motivatni systém nebo podminky pro
jejich praci ze svého pohledu.riPspravném empatickém naslouchantizea byt
identifikovan z#&inajici problém demotivace kditym ¢innostem, jako tomu bylo
vtomto gipack. Tato ,zgtna vazba“ od zadstnand, je velmi dilezitd a pispiva
k prohloubeni pocitu sounalezitosti, je to tak @dat® stimuléni prvki vedoucich
k navySeni pracovni motivace z&tnand.

Zajistni adekvatni podpory v poddldobrych pracovnich néasttgjkteré usnadni
likvidatoram v odboru likvidace Skod na motorovych vozidleajich kazdodenni
naranou praci, pat v sokasné dob k jednomu z hlavnich Ukél managementu
likvidace. Kazdy manazer vSak nesmii gvych rozhodovanich opomenout, jaké
skut&né finarkni dopady niZze navrhované opa&ni ginést. Kroné nezbytnych
investiénich vydaji jsou vCeské pojigovrg a.s. dlezitym ukazatelem dopady do dvou
oblasti, kterymi jsou klientsk&d spokojenost a ndklaa pojistna pkni. V sokasné
doke je kladen velky @iraz na provozni efektivitu, snaha o co &V piinosy a setrvaly
tlak na zamistnance v tomto sénu sili. Management kazdé spiesti by vSak ne
podcdiovat Urové skut&né pracovni motivace svych za&smmand. Stejré tak jak se
meéni firemni strategie a cile,dni se i pohled zasstnand na to, zda saiasné pracovni

podminky poskytované zastnavatelem skute¢ umoziuji jejich dosahovani a pini.
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PRILOHY

Piiloha | — Organizatni struktura odboru Sluzby klientam.
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Priloha Il — Stavajici organizani struktura useku likvidace.
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Priloha 1l — Call skript operatora KC k zaznamenani hodnoceni klienta.




Priloha IV — Dotaznik pro hodnoceni likvidatora (pivodni stav).

1, Je pro Vs zplsob nestavend motivece smérovéni srozumitelny?*

Komentél k otézee 1;

2, Jak byste ohodnotil systém SSEP vyuiivany pro podporu smérowéni pii dodrieni viech nezbytnjch pravidel?*

[l
I
e
04
fx

{1 Jiné viz komantdf

Komentsf k otizes 2;

3, Ddpovidd soufesnd vide dosazend odmény potfebné energii, kberou musite vwynalozit?*

-5

i B B B B |

e

viz kamantdf

Koment&F ke otézee 3:

4, Jukou dilezitost pfiklédéte v soutesnd dobE smérovini?

Komentél k otézee 4;




Priloha V — Dotaznik pro hodnoceni likvidatora (novaaplikace).

1. Je pro Vés zpdsob nastevend motivace smérovani srozumitelny? -

Komentar k otdzee 1;

2, Jak byste ohodnotil systém PRM vyuZivany pro podporu smérovéni pii dodrzeni viech nezbytnych
pravidel?

~1
-2
i~ 3
[l
Ll

7 Jind viz komentdf

Komentdd k otdzes 2;

3. Odpovidéd soucasnd vyie doserend odmeény potrebné energii, kberou muosite vynalozit? -
it
iz
[l
4
s

{7 jind viz komentdf

Komentsi k otdzee 3;

4, Jakou ddlefitost priklddéte v soudasné dobe smerovani?
1
i
3
4
=

i j ré vizr komertdf

Komentar k otézee 4;
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