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Vnitropodnikova komunikace

Intercompany Communication

Souhrn

Tato diplomova prace se zabyva problematikou vnitropodnikové komunikace. Teoretickou
Cast prace tvori literarni reSerSe, ktera zahrnuje definici pojmu komunikace
z psychologického hlediska, vymezeni pojmu vnitropodnikové komunikace, jeji
cile a vyznam pro podnik, sméry, formy a prostfedky, kterymi komunikace v podniku
proudi. Prakticka ¢ast prace je vénovana praktickému fesSeni vnitropodnikové komunikace
ve spole¢nosti Ceska pojistovna, a. s., konkrétng na tiseku agentury SME pro pojistovani
podnikatelskych rizik. Na zvolené agentufe je zjistovana uroven vnitropodnikové
komunikace pomoci dotaznikového Setfeni a individualnich rozhovord, jejichz vysledky
jsou uvedeny ve druhé casti prace. Na zakladé zhodnoceni vysledkii jsou navrhnuta
opatieni, kterd maji za cil odstranit zjisténé nedostatky ve vnitropodnikové komunikaci tak,
aby doslo k zefektivnéni komunikacnich tokl uvnitt spole¢nosti. Navrhovand opatieni se
konkrétné tykaji podrobngjsiho  informovani vyhradnich pojistovacich agentl
0 ekonomickych ukazatelich spolecnosti, zavedeni anonymniho sdélovani pfipominek
a stiznosti pojistovacich agentli a organizovani vice teambuildingovych akei ve skupinach
obchodnikd.

Kli¢ova slova: komunikace, vnitropodnikovd komunikace, proces komunikace,
komunikacni toky, formy komunikace, zpétna vazba

Summary

This diploma thesis deals with intercompany communication. The theoretical part is
composed of literature research which contains the definition of communication from
the psychological point of view, definition of the intercompany communication, its
objectives and relevance to the company, directions, forms and types of medium through
the intercompany communication flows. The practical part is devoted to the practical
solution of the intercompany communication in the Czech Insurance Company, Inc.,
specifically in the department of the SME agency which focuses on the insuring against
the business risks. The questionnaires and individual interviews discover the level
of internal communication in the chosen agency, the results of the research are mentioned
at the second part of this thesis. Based on the evaluation of the results the arrangements are
proposed. The goal of these arrangements is to eliminate identified deficiencies
in the intercompany communication so that the communication flows inside the company
can be more effective. The proposed arrangements are specified as more detailed
knowledge of insurance agents of the company’s economic indicators, the implementation
of anonymous communication of the comments and complaints from the insurance agents
and more organizing teambuilding events in the groups of insurance agents.

Keywords: communication, intercompany communication, process of communication,
communication flows, forms of communication, feedback
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1 Uvod

Komunikace je naprosto nezbytnym a zaroven ptirozenym prostfedkem pro chod a rozvoj
lidské spolecnosti. VSeobecné fteCeno, komunikace je nastrojem, ktery umoziuje
formovani a fungovani mezilidskych vztaht, resp. riznych socialnich uskupeni a celku,
at uz v bézném zivoté nebo v pracovni sfére. Je tedy ziejmé, ze neoddélitelné souvisi
s kulturou. Kultura bez komunikace ani komunikace bez kultury nemize bez sebe
existovat. Prostfednictvim komunikace pii mezilidském styku nedochazi jen kK vyméné
zprav a informaci, ale také k vymeén¢ predstav, ideji, nalad, pociti, postoji, sebepojeti atd.
AvsSak vyslané sdéleni hovotfictho mize byt na druhé strané¢ pochopeno uplné odliSné.
Pii pfijimédni a nésledném dekoédovani zpravy muze dochazet k projekcim vlastnich

zkuSenosti toho, kdo sdéleni pfijima.

Komunikace ma vyznamny vliv na procesy uvnité kazdé organizace a na dalsi souvisejici
aspekty, kam nepochybné patii firemni kultura. Komunikace prostupuje vSemi oblastmi
organizace, je zadkladnim spojovacim c¢lankem v procesu fizeni. Vnitropodnikova
komunikace je urcitou prezentaci dané organizace vici jejim zaméstnancim, ale také vaci
okolnimu svétu. V logické navaznosti je zfejmé, ze okoli tj. obzvlasté zdkaznici, obchodni
partnefi, konkurence, maji vliv na déni a také na komunikaci v rdmci konkrétni organizace.
Je nutné uvést, Ze podle zkuSenosti odbornikii oboru je v dnesni dobé¢ ze strany nékterych
organizaci tato oblast stale opomijena nebo je podcenovana jeji dulezitost. Organizace
Casto nevyvijeji zddnou snahu pro dosazeni efektivni komunikace ve své strukture. Mnohé
podniky a firmy si ale vposledni dobé zacaly uvédomovat, Ze Spatné fungujici
vnitropodnikova komunikace je vaZznou piekazkou jejich snahy o zvySovani kvality prace
ao vyssi produktivitu. Pravé presnost a rychlost predavani informaci, jakoZto i préace
s nimi, nabyvaji v soucasné dob¢ zasadniho vyznamu pro udrzeni existence podniku

na trhu.

Nejvyssi odpoveédnost za wroven vnitropodnikové komunikace ma vrcholové vedeni
organizace. Velkym problémem je, kdyZ si vrcholovy manazefi vétSinou ani neuvédomuji,
co vSe v podniku hovofi, s jakou silou a pfesvédcivosti. Ciny hovoii mnohem vymluvnéji

nez slova, 1 kdyz sila slova je obrovska. Vrcholovi manazefi mohou piimo ovliviiovat



urovein vnitropodnikové komunikace tim, jak si dokdzi uvédomovat nedostatky

V podnikové komunikaci a nedostatky v komunikacnich dovednostech u sebe.

Obsahem této prace je po ziskani teoretickych poznatkti ovéfit jejich platnost v praxi
analyzou trovné vnitropodnikové komunikace spole¢nosti Ceska pojistovna, a. s., jako
nejvétsi pojistovny na &eském trhu. Ulelem analyzy je zhodnoceni Grovng
vnitropodnikové komunikace ve zvolené spoleCnosti a v pfipad¢ shledani urcitych
nedostatki navrhnout opatteni, ktera povedou k zefektivnéni procesti a K zvySeni urovné

vnitropodnikové komunikace.
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2 Cil a metodika prace

2.1 Cil prace

Hlavnim cilem této diplomové prace je zhodnotit troven vnitropodnikové komunikace
ve spole¢nosti Ceska pojistovna, a. s., konkrétné v agentuie SME ¢. 940 pro region Praha
zabyvajici se pojistovanim primyslu a zivnostniki. Navazujicim cilem je nasledné
vyvozeni doporucenych opatieni, kterda by méla odstranit nedostatky vnitropodnikové

komunikace vyplyvajici ze zjisténych vysledkt.

Dil¢im cilem prace je analyza vnitropodnikovych komunikacnich néstroji na Urovni

agentury a komunikacnich procesi probihajicich v ni.

Dalsim dil¢im cilem je provedeni prizkumu urovné vnitropodnikové komunikace
mezi pracovniky (vyhradnimi pojistovacimi agenty) a mezi managementem agentury,
jehoz vysledky budou slouzit jako podklad pro vyhodnoceni tGrovné vnitropodnikové

komunikace.

Neméné podstatnym krokem pii zpracovani prace je poznani teoretického zékladu dané
problematiky. Je nutné definovat pojem komunikace z psychologického hlediska jako
probihajici proces, ktery ma vzdy svij konkrétni Gcel, teprve pak je mozné vymezit pojem
vnitropodnikové komunikace, jeji cile, vyznam pro podnik, sméry, kterymi proudi,
a bariéry, které znesnadnuji efektivni pifenos informaci. Zpracovani teoretickych

vychodisek za pouziti odbornych literarnich zdrojt je dal§im cilem prace.
2.2 Metodika prace

Teoreticka ¢ast diplomové prace spociva ve zpracovani teoretickych vychodisek za pomoci
metody studia dokumentut, ktera poslouzi jako podklad pro zpracovani praktické casti.
Teoretické poznatky jsou Cerpany z odbornych literarnich publikaci ¢eskych i zahrani¢nich

autorti. Jejich Gplny vycet je uveden vV seznamu pouzitych zdroji na konci prace.

Praktickd c¢ast prace zahrnuje analyzu stdvajici Urovné¢ komunikace na agentuie SME

Ceské pojistovny a piipadné navrzeni opatieni pro jeji mozné zlepseni. Pro zpracovéni
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empirické Casti prace je jako zdroj primarnich dat pouzito dotazovani s vyuzitim
individualnich rozhovori a pisemné dotazovani s vyuzitim ti§téné¢ho dotazniku jako
techniky sbéru dat. Jako podpora informaci zjisténych z vyhodnocenych vysledkt

primarnich dat poslouzi sekundarni data zjisténa studiem internich zdrojt informaci.

V préci je pouzita logickd metoda analyzy, pii které jsou slozité jevy rozkladany na mensi
¢asti a odhaleny vztahy mezi nimi. Po analyze je nasledn¢ aplikovédna syntéza, pii které
dochazi ke spojeni jednotlivych znamych ¢asti v neznamy celek a k pochopeni vzajemné

souvislosti ¢asti sledovaného jevu.
Dotazovani — dotaznikové Setreni

Dotaznikové Setieni probihalo na agentufe od 2. 2. — 20. 2. 2015. Dotaznik m¢l tisténou
formu a byl uréen pro v§echny vyhradni pojistovaci agenty pracujici na agentute (dale jen
VPA, nebo dale v praci také oznaCovani jako ,,obchodnici®), jejichZ aktualni pocet Cinil
na pocatku dotaznikové Setfeni 113. Dotazniky byly rozdany manaZerim skupin
prostfednictvim asistentky regiondlniho feditele, kteti je nasledné rozdévali na poradach
s VPA. Vyplnéné dotazniky pracovnici odevzdali manazerovi skupiny bud’ po skonéeni
porady, ktery je nasledné odevzdal zpét asistentce generalniho feditele, nebo dotazniky
vyplnili i odevzdali manazerovi pozdg&ji. Vyhradnim pojistovacim agentim, ktefi
se nezucastnili porady, byly dotazniky pfeddny manaZery na individudlnich schizkéch.
Po sbéru vyplnénych dotazniki autorkou bylo zjisténo, Ze dotaznikového Setieni
se zucastnilo 61 respondentd, coz ¢ini 54% navratnost. VSechny vybrané dotazniky byly

vyplnény pifesné dle zadani, a proto Zadny dotaznik nemusel byt z vyhodnocovani vyfazen.

Dotaznik byl sestaven na zakladé znalosti autorky, které ziskala béhem studia na Ceské
zemé&délské univerzité v Praze, pfedevs§im z pfedmétu Marketingové fizeni, a na zaklade¢
odborné publikace zabyvajici se metodami a technikami marketingového vyzkumu, jejiz
zdroj je uveden v seznamu pouzitych zdroji na konci této prace. Dotaznik byl rozdélen

do péti tematickych blok, jejichz otazky se tykaly nasledujicich oblasti:

e postaveni obchodnika ke spole¢nosti,

e informovanost,
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e qroven vnitropodnikové komunikace,
e Vvyuzivani komunikaénich nastroj,

e prekazky v ramci vnitropodnikové komunikace.

Samostatnym blokem byl blok identifikacnich otazek zjistujici zakladni data
o respondentech zahrnujicich pohlavi, vék, dosaZené vzdélani a pocet let u Ceské

pojistovny, o jejichz vyplnéni byli respondenti pozadani na konci dotazniku.

V dotazniku se nachazely jednak uzaviené otazky dichotomické ¢i Skalové, dale
polouzaviené otazky s vice moznymi odpovéd'mi, ale i oteviené podotazky, dopliujici

zvolenou odpovéd'. V Piiloze €. 2 je uvedena kompletni podoba dotaznikového formulafe.

Odpovédim z vyplnénych dotaznikd byly ptidéleny kody a jejich hodnoty zaneseny
do softwarového programu SPSS Statistics od firmy IBM, ktery zaroven vyhodnotil
absolutni 1 relativni Cetnosti odpovédi u jednotlivych otdzek. Pro tvorbu grafii, které
graficky dopliiuji vyhodnoceni nékterych otazek dotazniku, byl pouzit softwarovy program

Excel.

Dotazovani — individualni rozhovory

V ramci osobniho dotazovani probihaly celkem tfi rozhovory — s manaZerem skupiny,
sregionalnim feditelem a s vyhradnim pojiStovacim agentem. Délka rozhovorl

se pohybovala od 30 do 60 minut.

Rozhovory smanazerem skupiny a s regionalnim feditelem byly strukturovaného
charakteru, tzn., ze otazky rozhovoru byly pfedem sestaveny a dotazovany na né¢ odpovidal
Vv pfesném potadi. Rozhovory mély velmi podobnou strukturu, seznam otazek byl témér
identicky. Znéni nékterych otazek bylo upraveno vzhledem K zastavané funkci
dotazovaného a nékteré otazky byly vynechany z divodu nekompetentnosti dotazovaného
k danému problému. Oba rozhovory probihaly soub&zné s dotaznikovym Setfenim,
tzn. v obdobi od 2. 2. — 20. 2. 2015, ale probihaly vzdy samostatné, v kancelatich obou
dotazovanych na pracovisti agentury. Zrozhovori byly provedeny pisemné zapisy

do ptedem pftipravenych zaznamovych archtl, jejichz podoba véetné ziskanych odpoveédi je
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uvedena v Priloze ¢. 3 a 4. Oba dva rozhovory mély za cil potvrdit ¢i vyvratit informace

ziskané z odpovédi vyhradnich pojistovacich agentti z dotaznikového Setieni.

Tietim rozhovorem, ktery probéhl az po celkovém vyhodnoceni tisténych dotazniki, byl
rozhovor s vyhradnim pojistovacim agentem agentury, ktery jako jediny svolil k tomuto
rozhovoru. Rozhovor s obchodnikem, ktery chtél zdstat vanonymité, se odehral
na pracovisti agentury, v mistnosti zvané ,,hot desk®. Tato mistnost je pfistupnd hlavné
obchodnikim, ktefi na pracovisti nemaji svou placenou kancelar. V této mistnosti je
obchodnikiim pro praci k dispozici nékolik pocita¢t a firemni tiskarna. Rozhovor byl
polostrukturované povahy, na rozdil od obou piedeslych rozhovorti s managementem
agentury. Rozhovor probihal méné formalné, dotazovanému byly pokladany autorkou
pfedem piipravené otazky, ale byly také voln¢ doplhovany dal$imi otazkami, které se
nabizely polozit na zdklad¢ ptedchozich odpovédi dotazovaného. Odpovedi byly
zaznamenavany pisemné. Piepis celého rozhovoru je uveden v Priloze ¢. 5. Hlavnim cilem
tohoto rozhovoru bylo zptesnit a rozvést odpovédi nékterych otazek dotaznikové Setieni,

u kterych byl pfi vyhodnocovani zjistén urcity nedostatek ¢i nespokojenost.
Studium internich zdroja informaci

Pro studium vnitropodnikové komunikace byly také vyuzity i oficialni podnikové zdroje
informaci Ceské pojistovny, jako sekundarni zdroj dat. Studium téchto zdroji probihalo

prubézné v obdobi od 2. 11. 2014 — 1. 4. 2015 a jednalo se 0 nasledujici interni zdroje:

e oficialni webové stranky,
e vyrocni zpravy,
e intranet, Obchodni portal,

o EDIT - elektronicka databaze internich piedpist.
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3 Teoreticka vychodiska

3.1 Komunikace

Tato kapitola se zabyva pojmem socialni komunikace z psychologického hlediska — tedy
komunikace probihajici mezi dvéma ¢i vice lidmi. V této ¢asti prace je obecné definovan
pojem komunikace, rozebran model procesu komunikace a jsou popsany funkce a druhy

komunikace.
3.1.1 Definice komunikace

Komunikace je zdkladem zivota kazdé spolecnosti. Je dulezitd nejen pro jeji existenci,
ale i pro jeji organizaci a rozvoj. Prostfednictvim komunikace jsou sdélovany symboly,
na jejichz zaklade jsou vytvareny spole¢né hodnoty, kviili kterym se spolecnost organizuje

(Némec, a dalsi, 1999).

Komunikace probihd, aniz bychom si to uvédomovali. VSe, co fikdme nebo sd€lujeme
pomoci gest a ¢inl, slouzi k zafazeni jedince do spolecnosti a utvati vztahy k jinym
jedincim ¢i skupindm. Kazdy jedinec komunikuje, neexistence komunikace rovna

se neexistence zivota (Némec, a dalsi, 1999).

Etymologie slova komunikace naznacuje, ze ptivodni vyznam tohoto slova byl §iroky,
aprevadi ho do ceStiny pod vyrazem ,,spojeni® (Ktivohlavy, 1988). Podle Mikulastika
(2003) 1ze pojem komunikace pouzit mnohostranné pro oznaceni naptiklad dopravni sité,
pfemistovani lidi, materidlu, ale také myslenek, informaci, postoji a pocitit od jednoho

¢lovéka k druhému.

Pojem komunikace pochazi s latinského , communicare”. Jeden z nejobsahlejsich
latinskych slovnik — Thesaurus linguae latinae — ma pro vyraz ,,communicare ekvivalent
., participare”, tj. spolupodileti se s nékym na néfem, spolutcastnit se, €init n€koho
spoluucastnym. V dne$ni dobé se zachovava do urCité miry pivodni vyznam ,,spolecné
s nékym na néfem participovat® - €init néco spolecnym. Tento pivodni vyznam je dale

jesté rozvijen vyznamem néco si navzajem sdélovat (Ktivohlavy, 1988).
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Termin komunikace je pouzivan v fad¢é védnich obori, ale vétSinou je spjat s pouzivanim
n¢jakého jazyka. K obohaceni vyznamu slova komunikace pfispéla kybernetika, ktera
formuluje komunikaci jako pfedavani informaci mezi komunikatorem a komunikantem,
ve kterém hraje dilezitou roli kédovani a dekodovani zprav, komunika¢ni kanaly, Casové
parametry a podobné (Mikulastik, 2003). Adair (2004, s. 18) komunikaci vystizné definuje
jako ,, proces, pomoci néhoz dochazi k vymené vyznamit mezi lidmi prostiednictvim uzivani

dohodnuté soustavy symbolit .
3.1.2 Model procesu komunikace

Komunika¢ni model Ize vystihnout jako schéma, které jednoduchym a nazornym
zptisobem ukazuje, jakou ma komunikace strukturu a na zdklad¢é jakého tadu funguje.

Z4dny model viak nedokaze modelovany jev pIné vystihnout (Kiivohlavy, 1988).

mluvi a poslucha¢ nasloucha v rozdilnych ¢asech, tedy kdy ten, kdo mluvi, nenasloucha,
aten, kdo nasloucha, nemluvi (DeVito, 2008). Tento model komunikace neakceptoval

vzajemnou vyménu nazord, tudiz chybéla zpétna vazba (Jifincova, 2010).

Brzy poté nasledovalo pojeti interakéni, podle kterého se oba Ucastnici procesu stiidaji
Vv pozicich mluvc¢iho a posluchace. Kdyz mluvéi A mluvi, poslucha¢ B nasloucha a poté
zpétné mluvéi B mluvi a poslucha¢ A nasloucha. Interakéni model ale stale povazoval
mluveni a naslouchdni za oddélené¢ d¢je, které nelze provadeét soucasné najednou

(DeVito, 2008).

------

komunikace, v némz kazdy z Gcastnikt stejné jako u predeSlych dvou pojeti funguje
zaroven jako mluvéi i posluchac s tim rozdilem, Zze oba procesy probihaji soucasné.
Ve stejném okamziku, kdy mluv¢i vysila sdéleni posluchaci, zaroven sam piijima sdéleni
ze své vlastni komunikace a zreakce druhého ucastnika (DeVito, 2008). Hovorici
komunikaci sami vytvareji a ovliviluji, ale zaroven jsou jejim ,,produktem®- nebot’
na zékladé komunikacni vymény jsou pozménény postoje a emoce ucastnikil navzajem

(Jifincova, 2010).

16



Obecny model procesu komunikace vychazi z transakéniho pojeti a obsahuje tyto prvky:
komunikator, komunikant, sdéleni, komunika¢ni kandl, koédovéni, dekoddovéni, zpétna

vazba a Sum.

Obrazek ¢. 1: Model procesu komunikace

KODOVANI DEKODOVANI
SDELENI
KOMUNIKATOR ——> $ . —> KOMUNIKANT
KOMUNIKACNI
KANAL
Sum
ZPETNA VAZBA ODPOVED

Zdroj: Pechacova, Natovova, 2013

Proces komunikace zacina ,,vysilajici osoba — komunikator, ktery je na zakladé svych
potieb motivovany néco sdélit druhé osobé. Sdéleni ma ur¢ity obsah, formu a zamér,
na zaklad¢ kterych mluvéi voli slovni 1 mimoslovni prostfedky, které jsou bud’ védomé,
nebo nevédomé, zpravidla u mimoslovnich prostfedkt (Jitincova, 2010). Komunikator
predpoklada, ze pfijemce ma podobnou skalu poznatkti, podobny kédovaci systém, ktery
mu umoznuje porozumét tomu, co mu komunikator chce sdélit. Do svého sdéleni mluvci
vzdy zahrnuje svou osobnost, své piedstavy, postoje, mysSlenky a emoce. Proto je nutné
vnimat 1 to, co komunikétor netika, tzv. ,,Cist mezi fadky*, aby bylo mozZné pochopit,

co chce sdélit (Strnadova, 2011).

Komunikant je ten, kdo pfijima vyslané sdéleni, které u n&j také prochazi osobnostni
rovnici, jeho zkuSenostmi, zaméry, cili apod. Pfijemce by mél vyslechnout sdéleni
az do konce a sledovat jeho vécny obsah, nemyslet hned na odpovéd’ a neslyset ve sdéleni
jen to, co chce slySet (Mikulastik, 2003). To vSe lze uskute¢nit jen za podminky,
Ze ptijemce je predev§im motivovan naslouchat a vénovat mluvéimu pozornost

(Jifincova, 2010).
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Sdéleni je tvofeno myslenkami nebo pocity, které chce komunikator sdélit komunikantovi.
Sdéleni neboli ,, komuniké * je tvofeno verbalnimi a neverbalnimi signaly. Verbalni signaly
jsou zastoupeny jednak slovy oznacujicimi konkrétni véci (naptiklad slovo ,,zidle*), jenz
1ze jednoduse pochopit, a dale abstraktnimi slovy, u kterych se pochopeni odviji od nasich
zkusenosti (napiiklad slovo ,,domov*). Neverbalni signaly zahrnuji veskerou komunikaci

beze slov, jako jsou vyrazy tvare, gesta, postoje, vzhled apod., jejichz pochopeni miize byt

vvvvvv

Dulezitym prvkem v procesu komunikace je kodovani sd€leni na strané komunikatora
a dekodovani na strané prijemce. Podle Mikulastika (2003) kodovani zavisi jednak
na znalosti jazyka a slovni zasoby, ale také na schopnosti umét se pfizpusobit partnerovi,
se kterym je jednano. Dekodovani zavisi na schopnosti porozumét vyslané zprave

(Strnadova, 2011).

Komunika¢ni kanal je cesta, po které je zprava (sdéleni) posilana. Pti komunikaci tvari
v tvaf jsou hlavnimi kanaly zvuk a pohledy — mluvime spolu a divame se jeden
na druhého. DalSimi kandly jsou napftiklad rédio, telefon, televize, noviny a masmédia,

u kterych jsou komunika¢ni prostiedky ochuzené o osobni styk (Hybels, Weaver, 1995).

Vyznamny vliv na komunikaci ma prostiedi, ve kterém komunikace probiha. Prostiedi
muze piidat komunikaci vyznam formalnosti. Dale komunikaci mtze ovliviiovat osvétlent,
usporadani mistnosti €1 pritomnost rizného poctu lidi. Komunikaéni proces mize
nepfiznivé zkreslit komunikaéni Sum, kterym muze byt hluk v mistnosti, vmisena

informace tfeti strany, horko, inava ¢i nesousttedénost piijemce (Mikulastik, 2003).

A konecné zpétna vazba informuje mluvéiho o tom, jak bylo jeho sd€leni pochopeno
posluchacem a jak na né¢j ptisobi. Na zaklad¢ toho pak mluvéi mize prizpisobovat sva

dalsi sdéleni (DeVito, 2008).
3.1.3 Funkce komunikace

Kazd4 komunikacni vyména plni zpravidla jednu funkci a zrealizovanim funkce dostava
komunikace svlij smysl, napliiuje sviij ucel, a tim nabyva vyznamu pro cloveka

(Vybiral, 2000).
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Hranice mezi jednotlivymi funkcemi komunikace nejsou jednoznacné a Casto se piekryvaji

(Mikulastik, 2003).

Vybiral (2000) vymezil ¢tyfi hlavni funkce komunikace:

funkce informativni — pfedavani dat a informaci, oznameni, prohlaseni;

funkce instruktivni — v podstaté se jednd také o funkci informativni s rozdilem
pridavku vysvétleni vyznami, popisu, navodu jak postupovat;

funkce presvédcovaci — pusobeni na clovéka se zamérem zménit jeho nazor,
manipulovani, ziskavani druhého na svou stranu, ovliviiovani;

funkce zabavna — pobaveni druhych, pobaveni sebe sama.

Mikulastik (2003) dale rozviji funkce komunikace o dalsi funkce, z nichz nékteré vychazi

Z hlavnich funkci:

3.1.4

funkce vzdélavaci a vychovmna — komunikace uplatiiovana prostifednictvim
vychovnych instituci, zalozena na funkci informativni a instruktivni;

funkce socializa¢ni a spolefensky integrujici — vytvareni vztahli mezi lidmi,
sblizovani, posilovani pocitu sounalezitosti;

funkce osobni identity — na irovni osobnosti, jde o uspofadéani si svych postojl,
nazord, sebevédomi;

funkce poznavaci — pojeti z pohledu komunikanta, ktery prostfednictvim jinych
lidi pfijima informace, které by sam v takové $ifi nebyl schopny nabyt;

funkce svérovaci — zbavovani se vnitiniho napéti, sdélovani divérnych informaci,
sdileni pocitd;

funkce unikova — komunikace o v€cech neutralnich, odreagovavani se od starosti.

Druhy komunikace

Komunikace ma velmi proménlivou podobu, proto rozeznavame né€kolik typt komunikace,

kter¢ mize komunikator v riznych kombinacich pouzivat a to v zdvislosti na situaci,

umyslu sdéleni ¢i individualni odli$nosti partnera, k némuz promlouva (Mikulastik, 2003).
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Rozeznavdme komunikaci intrapersondlni (vnitini monolog jedince), interpersondlni
(komunikace dvou a vice jedincl), skupinovou, masovou, mezikulturni a mnohé dalsi.
Potieby klasifikace komunika¢niho procesu vSak nejvice vystihuje zékladni déleni
komunikace na verbalni a neverbalni, kterym bude dale v praci vénovana pozornost.
Pii komunikaci z o¢i do o¢i jde vzdy ruku vruce verbalni komunikace s neverbalni.
Posluchacem je vniman jak obsah sdé€leni, tak i mimoslovni projevy mluvciho, které jsou

vnimany vétSinou na podvédomé trovni (Novy a kol., 2003).

Mikulastik (2003) uvadi, ze oba dva druhy komunikace se mohou navzajem dopliiovat,
nahrazovat nebo mohou byt v nékterych piipadech i v rozporu, kdy dochazi k nesouladu

mezi slovy a chovanim mluvc¢iho.

Verbalni komunikace

Verbélni komunikaci se rozumi dorozumivani pomoci slov, prostiednictvim jazyka.
Vybiral (2000, str. 86) definuje slovni komunikaci jako ,,vybér, kombinovani a produkci
Jjazykovych znakii..., proces vzajemného sdélovani, percepci (vnimani) a recepci (prijem)

slovnich sdéleni a porozumeéni jim*.

Mikulastik (2003) rozdéluje verbalni komunikaci na pifimou nebo zprostiedkovanou,

mluvenou ¢i psanou, Zivou nebo reprodukovanou.
Denotace a konotace

Verbalni komunikace je procesem vymény informaci mezi lidmi prostfednictvim soustavy
jazykovych znaki, jak jiz bylo feceno. Tuto soustavu nazyvame jazykem a kazdému
jazykovému znaku je pfisuzovan vyznam (Jifincova, 2010). Objektivni vyznam slova,
ktery je spolecny pro vSechny lidi hovofici stejnym jazykem a ktery 1ze najit ve slovniku,
se nazyva denotace (DeVito, 2008). Denotace jsou véci spolecenské dohody a denotovani
nékterych slov se v prubéhu doby méni a vyviji (Vybiral, 2000). Konotace je zcela
subjektivni, konkrétni vyznam, ktery mluvéi €i posluchaé pfisuzuje urcitému slovu
na zéklade¢ svych zivotnich situaci. Proto jsou slovniky tcastnika v rozhovoru vice ¢i méné

odlisné (Jifincova, 2010).

20



Paralingvistika

Kromé jazyka je velmi duilezitou slozkou verbalni komunikace také paralingvistika. Jedna
se o0 nejruznéjsi zvukové mimoslovni projevy, které doprovazeji fe¢. Mize to byt naptiklad
hlasitost sdéleni, srozumitelnost, rychlost, melodie a rytmus fe¢i, pomlky a podobné

(Jifincova, 2010).

Mikulastik (2003, str. 119) paralingvistiku vystihuje jako ,, dotvareni denotacniho vyznamu
Jjazyka konotativnimi prvky, svrchnimi tony reci, tim, co Fecnik zesiluje, nebo zeslabuje,
zpochybiiuje, nebo potvrzuje v obsahu projevu, ... “.

Muze se ale také jednat o prvky nevédomé ¢i chyby ve verbalnim projevu, které nejsou

zam&rem mluvciho (Mikulastik, 2003).

Neverbalni komunikace

Jak uZ z nazvu vyplyva, neverbalni komunikace je komunikaci beze slov. Mize podpofit
fe€, vyjadrit emoce a interpersonalni postoj, uskutecnit sebevyjadieni, ¢i pln¢€ nahradit fe¢
napiiklad uréitym gestem (Vybiral, 2000). Neverbalni projevy komunikace se vétSinou
odehrévaji na nevédomé Urovni, ddvaji nam hodné informaci o pocitech, postojich lidi,
aproto je dobré jim porozumét (Mikulastik, 2003). Pfi svém badani dosli experti
k zavéram, ze podil neverbalni slozky na mluvené komunikaci je v rozmezi od 65 do 93 %

(Pechacova, Natovova, 2013).

Avs$ak neverbalni projevy nejsou vzdy snadno interpretovatelné tak, jak se lze docist
v riznych knihach, kde dochazi k zevSeobeciiovani a pausalizovani neverbalniho chovéni.
Mnohé signély lze interpretovat riznymi zplsoby, o to vice, pokud se jednd o rozdilné
kultury. Je tedy na mist¢€ pfti ,,éteni* neverbalnich projevil vyvarovat se predcasnych zavera
na zaklad¢ jednoho signalu a soucasné se oprostit od srovnavani neverbalniho chovani

druhych lidi od chovéni naseho (Mikulastik, 2003).

Nejvétsi vyznam je kladen na neverbalni projevy v oblasti obliceje a hlavy, které nejvice
ovliviuji to, jak poslucha¢ vnima zpravu, na druhém misté jsou to pohyby rukou a pazi,

a teprve pak pohyby a pozice téla a nohou (Mikulastik, 2003).

21



Mimika — ptedstavuje vyrazy obliceje, které¢ vice nez jiné formy neverbalnich projevi
odrazi vnitini psychicky stav ¢lovéka — emoce. Mimika predstavuje zpétnou vazbu, jak
a zda bylo sdéleni pochopeno, zda nas néco piekvapilo, a vV neposledni fadé¢ vyjadiuje

i postoj k druhému (Jifincova, 2010).

Lze snadno rozpoznat sedm primarnich emocnich dimenzi (Kftivohlavy, 1988):
Stésti/nestésti, neocekavané prekvapeni/splnéné ocekavani, strach a bazen/pocit jistoty,

radost/smutek, klid/roz¢ileni, spokojenost/nespokojenost, az znechuceni, zajem/nezajem.

Pohledy o¢i — stejné jako mimika jsou pohyby o¢i velmi téZzko ovladatelné a dokazi
nemalo prozradit. Z o¢niho kontaktu lze ur€it lez ¢i zatajovani informace, pozornost,

naslouchani nebo sebepojeti posluchace (Khelerova, 2010).

Kinezika — rozumi se ji spontanni pohyby t€la a riznych jeho ¢asti, které nemaji vyznam
gest. Kinezika se u riznych ¢asti zamétuje nejen na druh pohybu, ale i1 jeho rozsah a dobu
trvani (Kiivohlavy, 1988). Do kineziky patii bodové ¢innosti jako kyvnuti hlavou, podéani
ruky, pohybové aktivity pfi setkani ¢i louceni, nebo celkova pohybova aktivita, se kterou
se jedinec ve spoleCnosti pohybuje, napiiklad elegance, Sarm a podobné

(Fiedler, Horakova, 2012).

Gestika — zahrnuje vétsSinou zamérné pohyby rukou, hlavy, ptipadné i nohou, které mohou
dokreslovat slovni sdéleni, naptiklad pokud néco vysvétlujeme, nebo ho ptipadné
zastoupit. Takova gesta se nazyvaji znaky a patii sem napiiklad zvednuty palec smérem

nahoru nebo dola (Mikulastik, 2003).

Posturologie — pod timto pojmem rozumime postoj téla, jeho drzeni a vzdjemnou
konfiguraci jeho ¢asti. Posturologie signalizuje emoc¢ni stav, postoj Kk partnerovi
a ke sdéleni. Dulezita je také souvztaznost, ve které se téla komunikujicich nachazeji.
Pokud jsou pdzy ve shod€, jednd se o porozuméni, pokud je tomu naopak, jde

0 nesympatie (Mikulastik, 2003).

Proxemika — zabyva se rozmisténim ucastnikd v prostoru (jejich vzdalenosti). Jsou

definovany Ctyfi zékladni distan¢ni zony, které jsou individudlné odlisné: vefejna — vice
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nez 6 m, spoleCenskd — do 4 m, osobni — do 125 c¢cm a intimni — od 0 do 50 cm

(Pechacova, Natovova, 2013).

Haptika — tento termin vyjadiuje dotykovy kontakt. Sdélovani dotyky zahrnuje objeti,
poplacani, pohlazeni, aj., ale nejvice je nutné vénovat pozornost podani ruky, jelikoz jde
o velmi slozitou véc. Lidskd ruka dokaze prenaset pfesné odrazy mySlenek a pocitl

(Fiedler, Horakova, 2012).

DalSimi méné znamymi kanaly neverbalni komunikace mohou byt naptiklad chronemika,
tj. zpusob, jakym je nakladano s ¢asem pii komunikaci k jinym lidem, dale komunikace
prostiedim, ktera zohlednuje uspotfadanost, thlednost a celkovy vzhled prostredi,
ve kterém komunikace probihd a v neposledni fad¢ lze neverbalné¢ komunikovat i nasi
celkovou imagi, tedy tim, jak vypaddme, jak se o sebe stardme, jaké potraviny

nakupujeme a podobné (Mikulastik, 2003).
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3.2 Vnitropodnikova komunikace

Kapitola vnitropodnikové komunikace bude zaméfena na komunikaci, ktera je soucasti
kazdé spolec¢nosti a bez niz by spole¢nost nemohla fungovat. Bude obsahovat definici
pojmu vnitropodnikové komunikace, dale budou zminény cile, kterych by méla podnikova
komunikace dosahovat, smeéry, formy a prosttedky komunikace, které jsou
ve spolec¢nostech vyuzivany, nebudou chybét ani bariéry komunikace, ptedpoklady pro jeji
spravné fungovani a kone¢n¢ budou zminény také manazerské komunikac¢ni dovednosti,

které by manazefi pfi vykonu své prace méli ovladat.
3.2.1 Vymezeni pojmu a jeho vyznam pro podnik

Vnitropodnikova komunikace je v riznych odbornych publikacich nazyvana pojmy
jako vnitrofiremni komunikace, podnikova komunikace, interni komunikace, ale vzdy

se jedna jen o rizné pojmenovani komunikac¢niho systému v organizaci.

Komunika¢ni procesy mohou podporovat, ale také omezovat ¢i dokonce znemoznit
efektivni vykon organizacnich ¢innosti ve firm¢. Je nutné nepodcenovat tvorbu a fizeni
firemniho komunikaéniho systému, jelikoz presnost a rychlost pfedavani informaci,
jakozto i prace s nimi nabyvaji v soucasné dobé zasadniho vyznamu pro udrzeni existence

firmy na trhu (Tureckiova, 2004).

S ohledem na rok vydani knihy M. Tureckiové lze podotknout, Ze vyznamnost piesnosti
arychlosti pienosu informaci v komunikaénich systémech spole¢nosti se v dnesni dobé
projevuje jesté¢ daleko zdvratngjSim zpiisobem, nez tomu bylo pfed 11 lety, paralelné

se vzrustajici potiebou informovanosti spole¢nosti.

Vnitropodnikova komunikace se da vymezit vice zpusoby. Hola (2006, s. 8) uvadi
nasledujici definici: ,, Vnitrofiremni komunikace znamena v podstatée komunikacni
propojeni utvaru firmy, které umozZnuje spoluprdaci a koordinaci procesii nutnych
pro fungovani firmy. Neni to vSak pouhé preddvani informaci. Interni komunikace zahrnuje
i utvareni a vyjasiiovani ndzori a postoju, chovani managementu i pracovnikii. Zahrnuje

slovni i mimoslovni spojeni a prenosy informaci, probihajici ve vSech smérech fungovani
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firmy, mezi managementem a pracovniky, mezi manazery navzdjem, mezi jednotlivymi

pracovniky a pracovnimi tymy v oficialnich i neoficialnich vztazich “.

K jednotlivym zaméstnancim firmy hovoii nejenom slova a pisemné dokumenty,
ale i povést firmy, firemni vize, strategie a cile firmy, atmosféra firmy, zajem ¢i nezajem
vedeni firmy o zaméstnance, ¢iny vrcholového managementu, uroven fizeni nebo zptisob
odménovani (Hlouskova, 1998). To vSe lze souhrnné oznacit za vnitropodnikovou

komunikaci.

Vysoka informovanost pracovnikii je nezbytnou podminkou konkurenceschopnosti
podniku, jak uvadi Mikulastik (2003). Informovanost zajistuje efektivni chod celého
systému, zvySuje motivaci pracovnikli, umoziuje zpétnou vazbu kazdému jednotlivci a je
ptedpokladem pro rozvoj. Déle zduraziuje, ze diky komunikaci si zaméstnanci mohou 1épe

uvédomit svoje ptispéni ke zvySeni produktivity.

Horakova a kol. (2008) ptipominaji, ze je dulezité mit uréenou podnikovou vizi a dokazat
lidem vysvétlit, jakou roli pfi jejim napliiovani hraji oni sami. Zaméstnanci musi mit
jasnou pifedstavu o tom, kam podnik sméfuje, musi mit informace o aktivitach podniku,
jaké projekty firma podporuje, co sponzoruje, jaky je jeji vliv na Zivotni prostiedi apod.
Tovse pomdha v zaméstnancich vyvolavat pocit hrdosti a soundlezitosti s danym
podnikem. Ztotoznéni zaméstnanct s cili firmy zvySuje Sanci dosazeni podnikovych cilt

(Horakova a kol., 2008).

Aby interni komunikace byla ucinnd, musi se jednat o oboustranny proces piedavani
a prijimani informaci. Je nutné usilovat o zpétnou vazbu a co nejlepsi pochopeni ndzort
apostoju zaméstnanci. Velmi c¢asto u organizaci prevlada jednostranny pfistup.
Vynakladaji prostiredky na informovani svych zaméstnanci prostfednictvim tiskovych
materidll a manaZzerskych prezentaci, ale opomiji to, jak jsou lidmi vnimany

(Horakové a kol., 2008).

Konkrétni podoba vnitrofiremni komunikace zavisi na velikosti firmy, na oboru, ve kterém
pusobi, na strategii organizace a dalSich faktorech. Obecné se da fici, ze tak, jak se firma

chova ke svym lidem, tak se jeji lidé chovaji uvnitf firmy i navenek. Za komunikaci
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ve firm¢ jsou odpovédni manazeti i zaméstnanci. Jejich nejednotné vystupovani

je dasledkem nejednoznacné a neucelené firemni identifikace (Sttizova, 2006).

Zéklad firemni komunikace tedy vychazi z definovani firemni identity, tzn., ¢im firma je
a ¢im chce byt. Jednd se o hmatatelny a konkrétni zptisob chovani a komunikace firmy
s vngjsi a vnitini vetejnosti, napiiklad prezentace prostfednictvim produktii nebo znacky,
spolehlivost obchodnikii, odbornost technikli apod. Firemni identita je vyjadfovana nejen
viditelnymi znaky — symbolikou (naptiklad barvami firemniho designu, interiéry prodejen
apod., obleCenim zaméstnanct), ale také vyslednym chovanim firmy, které je dulezitou
soucasti zviditelnéni firmy, a samoziejmé komunikaci firmy (Hola, 2006). Firemni identita

je vsak dale propojena s dal§imi pojmy, jak zobrazuje obrazek ¢. 2.

Obrazek €. 2: Firemni strategie, kultura, osobnost firmy, firemni identita a jeji
soucasti

Symbolika
Firemni
kultura — ~ /
Osobnost  ___ Firemni ——>  Komunikace
firmy identita
Firemni

strategie \

!

Chovani
Zdroj: Hold, 2006

Strategie firmy obsahuje hlavni cile firmy a cesty k jejich dosaZeni. Zaméstnanci by méli
vedét, jaké jsou plany a budoucnost firmy, nestaci jim pouze védét, co znamena byt prvni
na trhu, ale chtéji veédét, jakou cestou se firma k tomuto cili dostane a jakou tulohu

v tom sehraji oni sami, jen tak se mohou ztotoznit s cili a plany firmy (Hola, 2006).

Jo 4

Strategie spolu s firemni kulturou ovliviiuje cely chod firmy, vytvaii jeji osobnost, jeji
chovani vici vSem partnerim (Hol4a, 2006). Firemni kulturu lze definovat jako
., zameéstnanci soubor sdilenych hodnot, které urcuji charakter instituce a maji zasadni vliv
na schopnost instituce prosazovat své cile” (Bystrov, Ruzic¢ka, 2006, str. 68). Lze fici,
ze se jedna o soubor norem, které ovliviiuji chovani zaméstnanct. Firemni kultura je

tvofena nejen oblékanim pracovnikl firmy nebo logem firmy, ale také nastavenymi
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hodnotami a jejich sdilenim, chovanim vlastniki a managementu firmy v ramci téchto
hodnot. Svym chovanim k partnerim prostiednictvim manazeri a zaméstnanci vytvari

firma svoji image a svoji osobnost (Hola, 2006).
3.2.2 Cile vnitropodnikové komunikace

Aby firma doséhla efektivni irovné vnitropodnikové komunikace, musi se snazit napliiovat
cile, které Hola (2006) shrnula do ¢tyf oblasti. Prvnim cilem vnitropodnikové komunikace
by mélo byt zajisténi informacnich potfeb vSech pracovnikii a informac¢ni propojenosti
podniku. Druhym neméné dulezitym cilem by mélo byt zajisténi vzajemného pochopeni
a spoluprace na zakladé porozuméni ve spole¢nych cilech (mezi managementem podniku
a pracovniky, mezi manazerem a jeho tymem a mezi pracovniky tymu navzajem). Tieti cil
Vv sobé zahrnuje ovliviiovani pracovniki a jejich vedeni k Zadoucim postojim
a pracovnimu chovani, zajiSténi stability a loajality pracovnikil. Jako posledni cil definuje
Hold neustdlé udrzovani zpétné vazby a zavadéni zjiSténych poznatkii do praxe,
coz by mélo vést k neustalému zdokonalovani komunikace uvniti podniku. Jednotlivé cile

se vS§ak mohou piekryvat nebo mohou byt podniky pozménény v zavislosti na obdobi.

Tureckiova (2004) definuje cile vnitropodnikové komunikace podobné jako Hola,
avsak nekteré cile vice rozviji a v neékterych se lisi. Jednim z cilt je zajisténi fungujiciho
syst¢tmu podnikové komunikace tak, aby podporovala ostatni firemni procesy
prostfednictvim ndstroji pro informovani zaméstnanci firmy o vSech vyznamnych
skutecnostech. Dilezitym cilem je zajiSténi efektivniho sbéru, pfenosu a vyuZziti vSech
relevantnich informaci, které jsou nutné pro efektivni vykon vSech zaméstnancti podniku
a pro priubéh podnikovych procesti. Vyuzivani systému firemni komunikace ke zvySovani
motivace a k rozvoji zadouciho pracovniho chovani a postoji zaméstnanci je cilem,
ve kterém se autorka viceméné shoduje s Holou. Dal§im cilem vnitropodnikové
komunikace je jeji vyuzivani ve prospéch prohloubeni efektivity firemnich procest
apfi zavadéni novych forem fizeni a vedeni lidi ve firmé.  Poslednim cilem
vnitropodnikové komunikace podle Tureckiové je zajiSténi zpétnovazebného mechanismu
komunikacniho systému jako prostfedku kontroly a rozvoje lidského potencialu

I na nejnizsich pozicich ve firme.
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Aby bylo mozné uvedenych cilii dosdhnout, je nutné v podniku vytvofit piiznivé

podminky, které I1ze shrnout do nékolika nasledujicich bodt (Hlouskova, 1998):

3.2.3

Pracovnici kazdého tymu nebo utvaru jsou obeznameni S cili a poslanim tymu
nebo Gtvaru, a to vnavaznosti na firemni cile, prostfednictvim vedoucich
pracovnikii, ktefi musi poslani a cile firmy sami spravné chépat a teprve pak je
mohou déle reprodukovat svym podfizenym pracovniktim.

Kazdy jednotlivy pracovnik vi, jaké jsou jeho konkrétni ukoly v dosahovani
tymovych cilt a cilt firmy, jaké jsou jeho pravomoci a jaka je jeho odpovédnost.
Vsichni pracovnici znaji zdkladni pravidla podniku, co se smi a co ne,
CO Se ocefiuje a co se tresta, jak se provadi kontrola a hodnoceni, jaké jsou moznosti
platového a kariérniho postupu atd.

Pracovnici firmy jsou pravidelné seznamovéni s postoji vedeni firmy k riznym
otazkam aktudlniho déni na trhu.

Ve firmé jsou podporovany formdlni a neformélni pracovni vztahy, aby byla
usnadnéna spoluprace pracovnikll a vytvarela se zadouci firemni kultura.

Aktivity, na nichz se podili vice pracovnik, jsou diikkladné organizovany.

Sméry komunikace v podniku

Pro kazdy podnik je dilezité, aby byl organiza¢né strukturovan pro zajisténi efektivnich

rozhodovacich procest a informacnich pfenosti. Organizacni struktura podniku je faktor,

ktery mize na vnitropodnikovou komunikaci pasobit jako stimul a zaroven jako ptrekazka

(Schneider, 1975).

Vnitropodnikova komunikace se déli na tfi sméry, jimiz se V podniku mize §ifit: vertikalni,

horizontalni (lateralni) a diagonalni.

Vertikalni komunikace

Vertikalni komunikace proudi mezi hierarchickymi trovnémi ve dvou smérech, shora dolt

a zdola nahoru.
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Sestupna komunikace sméfuje z vysSich stupiii organizacni hierarchie na stupné nizsi.
Ma4 zpravidla  formu  ptikaz, dispozic, doporuceni, pouceni, organizacnich
nebo technickych norem, pracovnich pfiru¢ek, nasténnych novin, vyroénich zprav
a tak dale (Stfizova, 2006). Dulezitou podminkou pro efektivni sestupnou komunikaci je
jeji adekvatnost k potiebam podiizenych pracovnikii (Fiedler, Horakova, 2012).
Zaméstnanci na ruznych organiza¢nich Urovnich vnimaji véci odlisné, 1isi se jednak
»specialnim jazykem®, ktery vyuzivaji k vykonu prace na své pozici, jednak rtznou
schopnosti sémantického vnimani. Je proto nutné informace sméiujici na rizné nizsi
hierarchické trovné vhodné filtrovat a upravovat v souladu se schopnosti jejich desifrace
podiizenymi pracovniky (Schneider, 1975). Nepfimétenost a nadbytecnost informaci, které
neodrazeji redlné potieby piijemcil, vyvolava nezadouci reakce, stejné tak jako nedostatek

potiebnych informaci (Fiedler, Horakova, 2012).

Vzestupnd komunikace zdola nahoru umoziuje tok a vyménu informaci, nazorit a navrhi
od vykonnych ¢lenti podniku pies jejich fidici pracovniky k vedeni podniku. Pozorné
sledovani informaci plynoucich od pracovniki na nizsich organizacnich Grovnich piinési
vedeni podniku fadu klad, pfes moznost uspokojovani zakladni pozadavkl vsech jejich
pracovnikd, jejich povzbuzovani k aktivnéj$Sim vykontim, az k moznosti feSeni problémi
diive, nez dojde ke kritické situaci (Stfizova, 2006). Pro podpotfeni zminéného sméru
komunikace a pfijimani rad a napadi pracovnikd je nutné vytvorit podporujici klima,
ve kterém se pracovnici nebudou bat prodiskutovat se svym nadiizenym i informace

s negativnim dopadem, ne jen ty, které chce nadfizeny slySet (Schneider, 1975).
Horizontalni (lateralni) komunikace

Horizontalni komunikace zahrnuje proudéni informaci na stejné organizacni Urovni,
v ramci jednoho oddéleni, Gtvaru ¢i pracovniho tymu, nebo mezi nimi (Tureckiova, 2004).
Mize také zahrnovat komunikaci manazert na rizné organizacni urovni, ktefi ale nejsou
ve stejné linii fizeni, ¢imz je zabezpefovana spoluprace utvarti a koordinace jednotlivych
¢innosti organizace a tim 1 jeji efektivni fungovani. Horizontdlni komunikace funguje
ve vétsin€ organizaci i spontanné na neformalni urovni (Palmer, Weaver, 2000). Nejcastéji

probiha formou pohovori, porad, pohybu dokladl a podobné (Stiizova, 2006).
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Diagonalni komunikace

Diagonalni komunikace byva nejmén¢ vyuzivanym komunika¢nim kanalem v podniku.
Probihd napii¢ vSemi urovnémi. Na dulezitosti nabyva v ptipad¢, kdy nelze efektivné
komunikovat prostfednictvim jinych kanala. V nékterych piipadech dokonce zkracuje Cas
a snizuje mnozstvi prace, pokud je cesta prenosu informace diagonalnim smérem rychle;jsi,
nez kdyby postupovala nejdiive smérem nahoru a pak  horizontalné
(Fiedler, Horakova, 2012). Probiha formalni cestou, napiiklad v ramci ur¢itého projektu,
ale 1 neformalni cestou, kdy zaméstnanci diskutuji o firemnich zalezitostech, které nejsou
pfimo spojeny svykonem daného ukolu, nebo o zailezitostech mimo firemnich

(Tureckiova, 2004).
3.2.4 Formalni a neformalni komunikac¢ni kanal

Komunikace v podniku probihda v ramci formalnich a neformalnich vztaht, jak jiz bylo
naznaCeno v predeslé kapitole. Na zéklad¢ téchto vztahti Ize definovat dva zakladni
komunika¢ni kanaly, prostfednictvim kterych probihd v podniku vyména informaci

—1j. formalni a neformalni komunika¢ni kanal.
Formalni komunikace

Formalni komunikace probihd v oficidlnim ufednim styku a vyplyva z organizacni
struktury podniku. Je Sifena vSemi sméry — vertikalnim, horizontalnim, diagondlnim.
Formalni komunikaéni sit’ je organizovana shora a pouze opravnéni jedinci mohou vydavat
ptikazy a pokyny dle jejich kompetenci a stanovenych postupil. S ristem velikosti

organizace roste slozitost formalni komunikacni sité (Stfizova, 2006).
Neformalni komunikace

Na zéklad¢ opomenuti koordinace vymény informaci, nebo brzdéni jejich ptisunu, nové
vznikaji informacni potieby jednotlivych utvart, které vedou k vytvafeni neformalniho
komunika¢niho kandlu pracovniky organizace. Neformdlni komunikacni sit’ vznika
na zaklad¢ nahodnych osobnich kontaktii napti¢ riznymi organiza¢nimi urovnémi a mohou

se V ni §ifit jednak podloZené zpravy, ale i zkreslené informace (SttiZzova, 2006).
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Palmer a Weaver (2000) ve své publikaci uvadéji, ze neformalni komunikace
slouzi potfebam lidi a nikoli potfebam organizace. Jeji sila je nemala. Autofi uvadéji,
ze spolehlivost neformalni komunikace je okolo 75 %, proto by si méli manazefi byt
védomi jejiho vyznamu a intenzity a usilovat o pravdivé a presvédCivé informovani
pracovnikl o déni v organizaci tak, aby zamezili Sifeni neovétenych zprav a nejriznéjsich

pomluv.

Janda (2004) povazuje neformalni komunikaci za nutnost, za uvolnéni a pobaveni jejich
ucastnikli. Problémem se stavd v momenté, kdyz se stane bezcilnym tlachanim, kterému

pracovnici vénuji ptili§ casu.
3.2.5 Formy a prostfedky komunikace v podniku

Vnitropodnikova komunikace probihd v zakladnich formach: osobni (tvafi v tvar), pisemné
a elektronické. Pii vybéru konkrétni formy komunikace by mél manazer zvazit,
zda se jedna o standartni situaci ¢i nové vznikly problém, s kym komunikuje a jak dobie
se navzajem znaji. Hlouskova (1998) povazuje za nejefektivnéjsi formu komunikace
komunikaci osobni. Na zaklad¢ svych empirickych zkuSenosti Hola (2006) nedokaze

upiednostnit jednu formu pted druhou, protoze kazda z forem je v urité situaci vice

¢i méné efektivni, a zalezi tedy na konkrétnich komunikac¢nich podminkach.

r~rs

Osobni forma komunikace, komunikace ,,tvari v tvai

Osobni forma komunikace je nejstarSim a nejvice vyuzivanym néstrojem komunikace.
Miize mit podobu piimé komunikace interpersonalni (¢i skupinové), nebo se mize jednat
0 setkani jednoho mluvciho s vétsi skupinou posluchact (Tureckiova, 2004). Vyhodou
komunikace ,,tvafi v tvar* je bezesporu okamzita zpétna vazba obou partnerli za podminky,
ze probihd otevieny dialog a ne direktivni monolog (Boucnik, 2011). Jeji soucasti je navic
neverbalni komunikace, kterd dokdze podpofit vyznam sdéleni a usnadnit jeho pochopeni
pfijemci. Nevyhodou osobni komunikace je jeji Casté nezachyceni a proto nemusi mit
pro urcité jedince tak zdvazny vyznam jako informace v pisemné formé, proto je nutné

Ji dopliovat pisemnym ¢i elektronickym zaznamem (Hola, 2006).
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K nejpouzivangjsim prosttedkiim osobni komunikace probihajici v podniku patfi:

Rozhovor — vybérovy, hodnotici, motiva¢ni (Bé&lohlavek, 2009).

Skupinovd diskuse — vznikd jako neplanovand a spontdnni komunikace

nad n¢jakym problémem mezi pracovniky a manazerem (nebo i bez ngj), ktery
muze pusobit jako moderator diskuse nebo jen jako jeji ¢len (Mikulastik, 2003).
Porada — na rozdil od diskuse, porada je komunika¢nim prostfedkem piedem
Casové a obsahové¢ pfipravenym, fizenym moderatorem, kterému jsou ptidélena
urcitd prava navic, jenz ostatni ¢lenové porady nemaji (Mikulastik, 2003). Porady
nabyvaji podob od celofiremnich setkani, pfes porady v uz$im kruhu (porada
vedeni podniku, utvaru, oddéleni), az po setkani tymut (Tureckiova, 2004).

Aby porada nebyla jen ztratou casu, je nutné, aby manazer znal jeji ucel a byl
na ni dobfe pfipraven. Musi byt pfedem stanoven program, cil a harmonogram
porady, se kterymi jsou Gcastnici dopfedu seznameni tak, aby se mohli na poradu
dostateén¢ ptipravit. U porady je dulezité, aby méla Casové pevné stanoveny
zacatek a konec a respektovala tak ¢asové limity ucastnikti. Dochvilnost u¢astnikti
je samoziejmosti. Kvalitni porada probihd v piijjemném prostiedi, ve kterém
se ucastnici budou citit dobfe, budou kreativni a ochotni spolupracovat. Porady
se ucastni pouze ti, jichz se projednavana témata tykaji, a maji k nim co fici, ne ti,
ktefi maji byt o vysledcich porady jen informovani. V pribéhu porady je dilezité
provést kontrolu splnéni ¢i nesplnéni ukoll vyplyvajicich z predeslych porad,
a s ni spojené sankciovani za nesplnéni. Nedilnou soucésti porady je jeji konecné
zhodnoceni a zaznam, ktery slouzi k uchovdni moZnych variant, rozhodnuti
a schvaleni, ale také jako jasnd forma zpétné vazby a prvotni podklad pro zajisténi
dislednosti plnéni tikol nejen ve vztahu k manazerovi, ale i k ostatnim tcastnikiim
porady (Kanakova, 2008).

Firemni mitinky vrcholového vedeni se zaméstnanci — byvaji potfadany na pocatku

nebo na konci roku a prezentuji se na nich strategické cile organizace v nejblizsi
budoucnosti, chystané organizaéni zmény nebo vysledky a tspéchy minulé¢ho

obdobi (Hola, 2006).

Skolici programy — ptredndsky a Skoleni umoziuji ptedavat pracovnikiim firemni

know-how a seznamovat je s firemnimi cili (Boucnik, 2011). Skoleni jsou
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v Ceské republice podcetiovana, primémaé doba stravena na §kolenich je 4,5 hodiny
ro¢n€, na rozdil od zahrani¢nich firem, kde je to az 160 hodin ro¢n¢, jak uvadi

Janda (2004).

.Dny otevienych dvefi vrcholovych manazerd podniku — nabizi moZnost

zamestnancim objasnit si rizné zalezitosti tykajici se fungovani konkrétniho tymu
az po strategii celé firmy. Cetnost tdchto akci je piimo imérna velikost firmy a jeji
otevienosti ke komunikaci (Hola, 2006).

Spolecenské, kulturni a sportovni akce — pfindseji neformalni diskusi a podporuji

tymovou spolupréci (Boucnik, 2011).

Manazerské pochtizky — néstroj pro podpoieni iniciace zpétné vazby ndzor

zaméstnanct (Hola, 2006).

Pisemna komunikace

Pisemné komunikaci ddvaji pfednost manaZzefi, ktefi maji nizsi sebevédomi a nedostatec¢né

komunika¢ni dovednosti. Komunikace se pak stava formaln¢jsi a zvétsuje se distance mezi

manazerem a zameéstnanci (Mikulastik, 2003). Nékteré situace vSak pisemnou komunikaci

vyzaduji, aby zdiiraznily oficialitu psanych dokumentt. Vyhodou pisemné komunikace je,

ze informace jsou uchovany a Ize se k nim vracet (Boucnik, 2011).

K nejvice vyuZivanym néstrojim pisemné komunikace 1ze zaradit:

Vyro¢ni zpravy — cilem je poskytnout souhrn dilezitych aktudlnich informaci
0 ¢innosti a hospodafeni firmy, o budoucich planech a smétovani (Hola, 2006).

Manudly c¢innosti — obsahuji popis prace jednotlivych pracovnich mist, jejich

kompetenci, zodpovédnosti, vyplyvajicich ukoni a ¢innosti (Hola, 2006).

Firemni profil — souhrn zakladnich informaci o firm¢ samotné, jeji historii,
dilezitych milnicich, Gspésich a splnénych projektech, vystiizkia ¢lankd z tiskovych
médii, ale 1 o firemnim poslani a vizi do budoucna (Hola, 2006).

Firemni Casopis, noviny, bulletin — oblibenym komunika¢nim nastrojem, jehoz

cilem je informovat o déni ve firmé — dllezitych zménéch v organizaci, budoucich
akci, obrazu firmy v médiich, ocenéni pracovniki a Zivotnich jubileich, reportazich

zZ firemnich akci a podobné (Boucnik, 2011). V posledni dob¢ firemni Casopisy
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nabyvaji stale vice charakteru ,lifestylovych® ¢asopist, objevuji se v nich rubriky
0 mazli¢cich, cestovani, o sportovnich/spolecenskych novinkach, nebo rubrika
predstavujici neformalné ¢lena vrcholového managementu (Dvotakova, 2012).

Nésténky a vyvésky — levny a efektivni zplisob podévani dilezitych informaci

pro praci zameéstnanct, moznost rychlé aktualizace (Boucnik, 2011).

Brozury — informuji o produktech, sluzbach, firemnich projektech a tak dale
(Tureckiova, 2004).

Véstniky — informuji o novych vyhlaskach a nafizenich (Tureckiova, 2004).

Vzkaz, piikaz, dopis — v soucasné dob¢ uz posilani vzkazi a dopist neni tak bézné,

je nahrazeno e-mailovou korespondenci, ale i tak se miiZze pouZzivat na pracovistich,
kde neni umoznén piistup k vypocetni technice (Hlouskova, 1998).

Schranka napadi a ptipominek (Janda, 2004).

Reporty — pisemna zprava zaméstnance pro nadfizeného, kterd podava jasné,

stru¢né a srozumiteln¢ informace o naplni pracovniho dne (Janda, 2004).

Elektronicka komunikace

S rozvojem informacnich technologii zacaly byt pisemné dokumenty nahrazovany jejich

elektronickou podobou, ¢imz byla zajiSténa jejich efektivni distribuce, sdileni a archivace.

Na urcitych pozicich vSak nikdy nebude moZzné vyloucit klasickou papirovou formu

dokumentd, naptiklad z davodu nepiistupnosti k ICT technologiim (Hola, 2006). Vyhodou

elektronické formy komunikace je rychlost pfenosu a spojeni se s velkym poctem piijemci

najednou, ktefi mohou na sdéleni reagovat témét okamzité. Nevyhodou uzivani jsou

pomérné vysoké pofizovaci a provozni ndklady, sniZovani osobniho kontaktu a omezovani

osobni komunikace mezi pracovniky (Tureckiova, 2004).

Mezi prostiedky elektronické komunikace lze zatadit:

Informacni databéze a systémy (Stfizova, 2010).

Internet (Sttizova, 2010).
Intranet — celopodnikova sit’ umoznujici snadnéj$i komunikaci vS§em zaméstnancim
a ptistup k dulezitym dokumentim a informacim - vyhlaskam, internim ptedpistim,

Mrwv

formularam, Sablonam, telefonnim seznamim a podobné (Sttizova, 2010). Intranet
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je majetkem firmy, je chranény a pfistupny pouze zaméstnanciim a povéfenym
osobam. Lze ho vyuzit jako prostfedek komunikace prostfednictvim e-mailu nebo
raznych on-line komunikatoru. Intranet je jakousi sdilenou nasténkou, kde mohou
zamestnanci nalézt dilezité informace o firmé a jejim fungovani (Holé, 2006).
Soucasti intranetu je tzv. ,,message board“, neboli elektronicka tabule,
kde je mozné zanechavat vzkazy ostatnim ¢lenim organizace (Stfizova, 2010).
Dalsim doplnkovym infokanalem k intranetu je tydenni e-newsletter, ktery

e-mailovou formou pfinasi aktualni informace a novinky (Dvorakova, 2012).

e Elektronickou postu (e-mailova komunikace) — tzv. ,,0ffline messaging*, sluzba,
kdy uzivatel dostane zpravu, 1 kdyzZ neni u pocitace (Sttizova, 2010).

e Firemni televize, informac¢ni displeje — zacinaji nahrazovat tradicni nasténky

(Bystrov, a dalsi, 2006). Také firemni ¢asopisy jsou ve velkych spolecnostech stale
vice nahrazovany televiznimi obrazovkami, umisténymi v halach a jidelnach
informujici zabavnou formou o aktualitach (Hola, 2006).

e Konferenéni videohovory (Sttizova, 2010).

e Telekomunikace a jeji prosttedky — telefony, mobilni telefony, faxy, zdznamniky,

integrace telefonnich sluzeb do PC a podobné (Sttizova, 2010).
3.2.6 Manazerska komunikace, komunika¢ni dovednosti

Komunikace je dlleZitou soucésti v praci manazera a jeho hlavnim fidicim nastrojem.
ManaZer komunikuje jednak s vrcholovym vedenim podniku, nebo s jeho vlastniky,
ale také s pracovniky, které vede a tidi ve svém tymu. Jeho praci je pienaset do tymu cile
a s nimi spojené ukoly, a nasledné prendset vysledky, které koresponduji s cili podniku,
zpétné k managementu. Déle zajiStuje komunikaci mezi jednotlivymi oddé€lenimi,
s vn&jSimi partnery, ale hlavné v ramci svého tymu. Prostfednictvim komunikace manazer
koordinuje vSechny ¢innosti tymu, zaddva praci, vyhodnocuje ji a kontroluje, ale také
ovlivitluje pracovni chovani a aktivitu pracovnikd. Ovliviluje jejich vztah k firmé, svym

chovanim a postojem vytvaii image firmy u samotnych pracovnikti (Hola, 2011).

Komunikace je integrovanou soucasti vSech aktivit manazera, které tvoti napln jeho prace,

jak ukazuje obrazek ¢. 3.

35



Obrazek €. 3: Propojeni manaZerskych funkci komunikaci

—> Planovani —> Organizovani —> Rozhodovani —> Stimulace —> Kontrola —

NN\ 1 /S

Komunikace

Zdroj: Viastni zpracovani, 2015

Uvedené Cinnosti Casto selhavaji pravé na zdkladé nefungujici komunikace.
Pti organizovani struktury firmy a nastavovani procesu je dulezité myslet na komunikaéni
provazanost, na zdroje, toky informaci a jejich komunika¢ni kanaly. Spolu se znalostmi
a zkuSenostmi je rozhodovani zalozeno na ziskavdni a vyhodnocovani informaci,
na argumentaci a presvédéovani. Soucasti stimulace je ziskdvani informaci a poznatki
ohledné pozadavkii pracovnikli a podpora pracovniho usili na oboustranné zpétnovazebni
komunikaci. Kontrola je zaloZena na porovnavani informaci popisujicich stavajici situaci
S vytvofenym planem, jejich interpretaci a sdileni (Hol4, 2006). Soucasti manaZerské
komunikace je také podnécovani a fizeni diskusi, na které si leckdy manazeti neveéii
anatyto funkce rezignuji. Avsak tyto aktivity je vhodné soustavné trénovat a rozvijet

(Dvotékova, 2012).

Kromé& znalosti, dovednosti, potencidlu, pozitivniho jedndni a vlastni motivace
se U manazeri doceniuji komunikaéni dovednosti, které jsou zakladem Uspésné a efektivni
komunikace (Hola, 2006). Komunika¢ni dovednosti mohou byt bud’ vrozené, nebo
¢astecné naucené. Jejich ziskani je obtizné a dlouhodobé, proto je nutné, aby uz pii naboru
manazer tyto vlastnosti mél a umél je pouzivat na dostate¢né trovni, nikoliv aby se je

musel ucit od zacatku (Janda, 2004).

Umeéni naslouchat je cestou k porozuméni a k dobrym vzijemnym vztahim mezi
manazerem a ostatnimi pracovniky. Aktivnim naslouchdnim, tj. soustfedénim pozornosti
na druhého partnera, nikoli na své vlastni mySlenky, ddva manaZer hovoficimu najevo,

ze ho uznavd a pfijima jeho pocity (Jifincovd, 2010). Znakem spravného aktivniho
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naslouchani je udrzovani zrakového kontaktu s hovoticim, ptfikyvovani, nepferusovani
jeho proslovu, opakovani toho, co bylo feceno, pokladani dodate¢nych otazek hovoticimu

K ujasnéni probiraného problému a podobné (Janda, 2004).

Dulezitym piedpokladem aktivniho naslouchani je empatie. Znamena to vcitit se
do mysleni druhych a citit to co oni (Jifincova, 2010). Na zakladé¢ empatiec mize manazer
lidi kolem sebe odhadnout, chapat jejich potieby a rozpoznat, co je pro koho dilezité,

a nasledn¢ individualné pfizpusobit svou komunikaci (Khelerova, 2010).

Zéakladem kazdého rozhovoru nebo diskuse je zvoleni vhodného tématu a predevsSim
poloZeni spravné otazky, kterd poslouzi jako impuls pro dalsi vypovéd’. Podle typu otazek
muze manazer komunikaci korigovat. Oteviené otazky, které zacinaji Slovy ,,Pro€...?7%,
wJak...?7¢, . Co...?7* konverzaci rozproudi, uzaviené otazky, na které se nabizeji pouze dvé
odpovédi (ano ¢i ne, dnes nebo zitra,...), komunikaci urychluji nebo ujasiiuji konkrétni

fakta (Khelerova, 2010).

S technikou kladeni otazek je spojena komunika¢ni schopnost mluvit srozumitelné,
jednak po strance vyslovnosti, ale hlavné se jedna o sémantickou nejasnost ve vyznamu
projevu, kdy by manazer mél obsah pouzivanych slov ve svém sdé€leni pfizplsobit
slovniku svého spolupracovnika tak, aby mu dostatecné porozumél, a nebyl zaskocen
odbornymi terminy, kterym nerozumi. ManaZzer tim d4a najevo, Ze respektuje

spolupracovnika jako rovnocenného partnera (Hola, 2006).

Jednou zcest ke vzajemné oteviené komunikaci na pracovisti je asertivni chovani.
Znamena to, Ze by manaZer i pfes svoji nadfazenou pozici mél umét bez dominance
a degradovani druhych verbaln€ i neverbalné vyjadfit své mysSlenky a pocity, piesné
ajasn¢ definovat, o¢ mu jde a co od pracovnikii ocekava, aniz by méli dojem, Ze jsou

do néceho nuceni a ze nejsou respektovana jejich prava (Jifincova, 2010).

Mezi dalsi komunikaéni dovednosti patii naptiklad schopnost upoutat pozornost druhého,
synchronizace verbalniho projevu sneverbalni komunikaci, schopnost vyhledavat

a poskytovat zpétnou vazbu jako prosttedek osobniho rozvoje (Hlouskova, 1998).
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3.2.7 Bariéry vnitropodnikové komunikace

Bariéry v komunikaci pfedstavuji obtizn¢ ptekonatelnou (né¢kdy dokonce neptekonatelnou)
pirekazku komunikace mezi lidmi, kterd ma rtzné pficiny, avSak v disledku zpiisobi
zablokovani komunikace a znemozni ptisun informaci (Stfizova, 2010). Prvnim krokem
K odstranéni téchto bariér je uvédomit si problém, ktery naruSuje komunikaci, druhym
krokem je pak jeho odstranéni nebo vyhybani se mu v dal$i komunikaci
(Mikuléstik, 2003). Vrcholovi manazetfi pfimo ovliviluji urovenn vnitropodnikové
komunikace tim, jak si dokazi uvédomovat nedostatky v podnikové komunikaci

a nedostatky v komunikaénich dovednostech u sebe (Mikulastik, 2007).

Komunikaéni bariéry mohou byt externi, jez vyplyvaji z prostiedi, nebo interni, které jsou
dany urcitymi 0sobnostnimi problémy jedince. Za externi bariéru je povazovano
napiiklad nezvyklé prosttedi, jeho uspotfadani, hluk nebo pfitomnost n€koho tretiho, ktery
ani nemusi preruSovat rozhovor, mize jen poslouchat (Mikulastik, 2003).
Kanakova (2008) do externich piekazek zahrnuje i1 generaéni rozdily, kulturni
andbozenské rozdily a snimi souvisejici rozdilné firemni kultury zemi (v pfiipadé

nadnarodnich spolec¢nosti).

Mezi nejcastéjsi interni bariéry komunikace v podniku lze zatadit neochotu pracovniki
komunikovat a poskytovat informace, vzajemnou osobni zaujatost ¢i rozpory
(Michalik, 2010). Dale komunikaci nepfiznivé ovlivituji emoce a fyzicky stav, ktery
sniZzuje pozornost a vykonnost ve verbdlnim projevu (Mikulastik, 2003). Mezi interni
bariéry vnitropodnikové komunikace patii logicky nedostatetné rozvinuté komunikacni
dovednosti manaZzera, které¢ byly uvedeny v piedeslé kapitole, tj. pouzivani nevhodného
slovniku obsahujici odbornou terminologii, nenaslouchéani, skakani do feci, nepozornost,
agresivni jednani a povySenost nad ostatnimi (Stfizova, 2010). Mnohdy manaZeti zdmérné
zatajuji urcité informace svym pracovnikiim se zamérem udrzovat si tzv. ,,informac¢ni moc*
(Mikuléstik, 2007). Informace, které piedavaji dale, filtruji, coz vede k nedostatecné
informovanosti pracovnikli a zkreslovani skutecnosti. Filtrovani informaci ve sdéleni mtize
probihat také na stran¢ podfizenych pracovniki, kdy je manazerovi sdélovano pouze to,
co chce slySet (Stfizova, 2010). Formalni nadfazenost, ¢i direktivni styl fizeni manaZera,

muze v podfizenych pracovnicich vyvolat bariéru Vpodobé nedostatku sebedtvéry
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ve vlastni ndzory, obavy ze zesméSnéni a z nepochopeni, skromnost a nepriibojnost
(Kanakova, 2008). Efektivni komunikaci narusuje i nedostatek casu. Neni prostor
pro navazani vztahu, pro aktivni naslouchani, spravné kladeni otazek a informace jsou
sdéleny neuplné nebo nepiesné (Khelerova, 2010). Problémy v komunikaci mize nakonec
zpusobit i nedostate¢né nebo nepfistupné technické vybaveni na pracovisti, ¢i jeho

momentalni porucha (Michalik, 2010).
3.2.8 Predpoklady fungujici vnitropodnikové komunikace

Pokud ma firma v imyslu budovat opravdu efektivni systém vnitropodnikové komunikace,
musi se snazit napliiovat jeji cile, ale nesmi zapominat na Splnéni zakladnich predpokladi

pro fungovani systému komunikace v podniku (Hlouskova, 1998).

Dle Hol¢ (2011) lze piedpoklady pro fungovani vnitropodnikové komunikace shrnout

do nasledujicich bodu:

e Nutnost nastaveni komunika¢niho propojeni v rdmci hierarchie, organizace prace
a nastavenych procest probihajicich v podniku; jasnad organiza¢ni struktura, popis
pracovnich mist, jejich odpovédnosti a kompetenci.

e Jednotny tym vrcholového managementu Vv zasadnich otazkach fizeni podniku
a jejich védomi odpoveédnosti za interni komunikaci podniku.

e Jasné definovana a oteviené deklarovana kultura firmy.

e Definovana personalni politika, tj. existujici pravidla pro pfijimani, propousténi,
adaptaci a orientaci pracovniku, jejich vzdélavani, hodnoceni a odménovani.

e Definovana a deklarovana komunikacni strategie, kterd musi vychazet z celkové
strategie podniku a ktera slouzi jako nastroj pro dosazeni vSech cila.

e Prosazovani oteviené komunikace managementem podporované oboustrannou
diskusi na zakladé¢ principu pravdivosti, spravedInosti a ptikladnosti.

e Fungujici interni personalni marketing ve vztahu k zaméstnanciim, tzn. sledovani
jejich spokojenosti, motivace a viry v perspektivni kariéru.

e Zvoleny komunikac¢ni plan firmy jako nastroj pro naplnéni komunikaéni strategie.

Komunikaéni schopnosti a dovednosti managementu.
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Hlouskova (1998) dopliiuje Holou o dalsi predpoklady pro efektivni fungovani systému

vnitrofiremni komunikace, kterymi jSou:

e Nejen definovani persondlni strategie, ale i jeji kvalitni realizace v§emi vedoucimi
pracovniky.

e Pravidelné¢ hodnoceni pracovnikii a zpétnd vazba od podfizenych k vedoucim
pracovnikiim o tom, jak podiizeni vnimaji jejich vedeni.

e Vycvik vrcholového vedeni firmy i ostatnich vedoucich pracovnikli v efektivni
komunikaci.

e Dodrzovani komunikacni etiky vedoucimi pracovniky firmy.

e Té&snad spoluprace vrcholového vedeni firmy s ostatnimi vedoucimi pracovniky

firmy.
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4 Prakticka cast

4.1 Charakteristika Ceské pojitovny, a. s.

V této kapitole bude piedstavena spole¢nost Ceskd pojistovna, a. S., jeji predmét
podnikani, aspéchy a historie. V druhém oddile této kapitoly bude piedstavena agentura

SME ¢. 940, ktera byla vybrana pro zpracovani empirické ¢asti prace.

4.1.1 Predstaveni spole¢nosti a jeji historie

Obrizek & 4: Logo Ceské pojistovny, a. s.

CESKA
POJISTOVNA

Zdroj: Ceska pojistovna, 2015

Pro zpracovéani praktické &asti prace byla vybrana spole¢nost Ceska pojistovna, a. s. (dale
jen CP), jako nejvétsi pojistovna na ¢eském pojistném trhu s vice nez 185letou bohatou
tradici poskytovéani individudlniho zivotniho a nezivotniho pojisténi, ale také pojiSténi
pro malé, sttedni a velké klienty v oblasti primyslovych a podnikatelskych rizik a také

v zemédélstvi (Vyro¢ni zprava, 2014).

Ceskéa pojistovna a jeji skupiny (Penzijni spoleénost CP, CP INVEST, CP ZDRAVI)
jako ¢len Generali CEE Holdingu spravuje téméf 8 miliont pojistnych smluv a jeji trzni
podil na domécim trhu dosahuje 23,9 %. O maximalni spokojenost klientd se stara
pfiblizné 4000 zaméstnancii a 5600 obchodnich zastupci. Skupina Ceské pojistovny je
strukturovana tak, aby optimalné pokryvala spektrum sluZzeb spojenych s poskytovanim

soukromého pojisténi, diichodového spoieni a investovani (Ceské pojistovna, 2015).

Ceskéa pojistovna dlouhodobé zaujima pozici lidra &eského pojistného trhu. Obdobné
si vedou i spolecnosti ze skupiny. Dukazem toho jsou mnoha ocenéni klientl, Siroké
vefejnosti, ale i odborniki. Ceska pojistovna se i v roce 2014 umistila v prestizni soutdzi

Fincentrum Banka roku a poctvrté za sebou zvitézila v kategorii Pojistovna roku.
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Ve stejném roce také uspéla v soutézi Hospodaiskych novin jako Nejlepsi pojistovna 2014,
ve které zvitézila v Kkategoriich Nejlepsi nezivotni pojistovna roku a Klientsky

nejprivetivejsi nezivotni pojistovna roku (Vyroéni zprava, 2014).

Ceska pojistovna ma dlouhou a bohatou historii. Je nejstar$im pojistovacim Gstavem
v ¢eskych zemich a jeji tradice se odviji od 27. fijna 1827, kdy byly schvaleny stanovy
instituce nazvané ,,Cisaisko-kralovsky, privilegovany, Cesky, spole¢ny nahradu Skody
ohném svedené pojistujici ustav”. Patrné nejznaméjsi a nejvetsi historickou pojistnou
udalosti byl pozar Narodniho divadla v roce 1881. Na jeho obnovu vyplatila Ceské
pojistovna 297 869 zlatych, coz pro ni znamenalo velkou finan¢ni ztratu, zarovei

vsak ziskala v o€ich ¢eského naroda znacnou prestiz (Vyrocni zprava, 2014).

Vyznamnym datem v moderni historii Ceské pojistovny a jeji skupiny se stal
17.leden 2008, kdy vstoupila v ucinnost Smlouva o spole¢ném podniku mezi
Assicurazioni Generali a PPF Group N. V., kterou byl zalozen Generali PPF Holding B. V.
Ceska pojistovna a jeji dcefiné spole¢nosti se tak staly soudasti jedné z nejvétsich
pojistovacich skupin ve stfedni a vychodni Evropé. Na zikladé¢ dohody obou vlastnikil
uzaviené v lednu 2013 jsou Ceska pojistovna a jeji dcefiné spole¢nosti od ledna 2015 jiz

plné ve vlastnictvi skupiny Generali Services CEE, a. s. (Vyro¢ni zprava, 2014).

4.1.2 Charakteristika agentury SME ¢. 940 a jeji umisténi v Fidici struktui‘e

Ceské pojist'ovny, a. s.

Pro analyzu vnitropodnikové komunikace byla vybrana agentura SME! &. 940 pro region
Praha sidlici v administrativni budové v Praze na Chodové. Agentura se zaméfuje
na pojistovani primyslu (malych a stfednich podnikd) a Zivnostnikli. Na pojiStovani

obcanskych zivotnich a nezivotnich rizik se pak zamétuji sesterské agentury zvané Retail.

! Small and medium enterprises = malé a stiedni podniky
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Obrazek ¢. 5: Schéma Fidici struktury agentury SME ¢. 940

Regionalni
reditel

Manazer| |ManaZer| | Manazer| | ManaZer| [Manazer, ManaZer| |Manazer
skupiny | | skupiny | | skupiny| | skupiny| skupiny | |skupiny| | skupiny
Vyhradni | | Vyhradni |, | Vyhradni ; | Vyhradni Vyhradni |, | Vyhradni |, | Vyhradni

pojistovaci|[] |pojistovaci||] |pojistovaci||] |[pojistovaci||] [pojistovaci||] [pojistovaci||| [pojistovaci

agent agent agent agent agent agent agent
| [ ! 1 [ ! !
[ [ [ [ [ [ [

Zdroj: Viastni zpracovani, 2015

Na obrazku €. 5 je uvedena ftidici struktura agentury SME, kde zakladnim pracovnim
¢lankem jsou vyhradni pojistovaci agenti (dale jen VPA), Vv pojistovacim prostiedi
zkracen¢ nazyvani také jako ,,obchodnici®, ktefi vykonavaji svou ¢innost jako osoby
samostatné vydélecné ¢inné na zdklad¢ uzavieni Smlouvy 0 obchodnim zastoupeni
s Ceskou Pojistovnou. Pied zapocetim obchodni &innosti kazdého nového VPA je nutné,
aby prosel povinnou certifikaci odborné zpisobilosti, po niz mize byt zapsan do registru
pojistovacich zprostiedkovatell vedeného Ceskou narodni bankou. ,,Ziskem* obchodniki
jsou procentualni provize z kazdé nové, prodlouzené, ¢i navysené pojistné smlouvy, kterou
,pfinesli nebo ,udrzeli v pojistném kmenu Ceské pojistovny. Pojistovaci agenti jsou
pii nastupu do agentury pfifazeni Kk jedné ze sedmi skupin, které vedou manazefi skupin
(dale jen MS). V agentuie SME pro region Praha pracuje v souc¢asné dobé 7 manazerd

skupin a 113 vyhradnich pojistovacich agentt.

MS, stejné jako VPA, pracuji jako osoby samostatné vydélecné ¢inné. Jejich ukolem je
také spravovat své stavajici pojistné smlouvy a sjedndvat nova pojisténi, ze kterych
ziskavaji provizi, ale navic odpovidaji za ,pfinesenou produkci svych pfiifazenych
pojistovacich agentii. Ze sjednanych pojistnych smluv pojistovacich agentii ziskavaji

manazeti provizi. Je tedy na nich, jakymi zptsoby svilij tym obchodnikil sjednoti a zajisti,
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aby pfinesena produkce byla co nejvyssi. Manazeti jsou dilezitym ¢lankem v hierarchii
spolecnosti, protoze jsou v piimém komunika¢nim kontaktu se zakladnim pracovnim
¢lankem tvofici produkci — S pojiStovacimi agenty. Manazefi skupin musi umét agenty
vést a motivovat k vykonim tak, aby bylo dosazeno planované produkce, ktera byla
na zac¢atku roku stanovena pfedstavenstvem spolecnosti, a aby kazdy obchodnik dosahl
minimalniho stanovené¢ho objemu produkce. Neméné dilezitou roli manaZera skupiny je
odbornd pomoc agentim pii sjednavani pojisténi ¢i pii jakékoliv problémové situaci
tykajici se spravy pojistného kmene? agenta. V fidici struktufe spole¢nosti systém OSVC
kon¢i u MS. Pii postupovani v fidici struktufe dale smérem vzhiru se jiz jednd o Cisté

zaméstnanecky vztah mezi pracovnikem manazerské pozice a Ceskou pojistovnou.

Na ¢innost manazert skupin dohlizi regiondlni feditel pro SME, ktery jim ptedava vSechny
dulezité informace plynouci od zemského feditele a ktery odpovida za spInéni produk¢nich
plana stanovenych pro celou agenturu. Finan¢ni hodnoceni regionalniho feditele probiha

na zaklad¢ vykonnostnich ukazateli.

Paraleln¢ s regiondlnim feditelem pro SME na stejném fidicim stupni tidi Retailovou
¢innost (pojiStovani obcanskych rizik) jednotlivi feditelé regionli. Pocet Retailovych
fediteld regionu v kraji zavisi na poctu agentur, pocet agentur zavisi na velikosti daného
kraje. Agentura SME ¢. 940 je jedinou agenturou pro pojistovani podnikatelskych rizik

V Praze.

Vsechny Retailové feditele regiond, regionalniho feditele pro SME a regionélniho feditele
pro pobockovou sit’ v Praze tidi zemsky feditel pro Prahu. Stejnym zplsobem je rozvrzena
fidici struktura i dalSich Sesti kraju, kde kazdy kraj zastfeSuje vzdy jeden zemsky feditel.
Pasobnost zemskych feditelti je omezena na kraje definované podle starého tizemniho
¢lenéni z roku 1960 — jihocesky, severocesky, vychodocesky, zapadocesky, jihomoravsky

a severomoravsky.

2 Pojistnym kmenem se rozumi soubor uzavienych pojistnych smluv pojistovaciho agenta, ke kterému patii
prava a povinnosti vyplyvajici z téchto pojistnych smluv. Na jedné stran¢ se jedna o provizi plynouci z kazdé
uzaviené pojistné smlouvy, na stran¢€ druhé je v zajmu agenta sprava jiz uzavienych smluv a péce o klienty.
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O troven vyse ve struktufe se nachazi feditel interni distribuce, ktery fidi vSechny zemské
teditele CP, a hierarchickou pyramidu uzavira feditel Obchodni sluzby CP, v anglickém

jazyce oznacen jako ,,Chief Sales Officer®.

Mimo piimou fidici strukturu Obchodni sluzby CP se nachazi oddéleni podpory prodeje,
které zajistuje rzné obchodni akce k novym produktim, a produktové oddéleni, které
upravuje staré produkty a vypracovava nové, a zaroven spolupracuje s oddélenim podpory

prodeje.

Pro lepsi predstavu je v Priloze €. 1 ve zjednoduSeném znéni uvedena autorkou zpracovana
fidici struktura celé Obchodni sluzby Ceské pojistovny, ve které je Zlutou barvou

vyzna¢eno umisténi agentury SME ¢. 940.
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4.2 Analyza vnitropodnikovych komunikacnich nastroji

VvV agentuie SME

Vize a strategie spole¢nosti

Vize a strategie CP se rodi u ¢lenti predstavenstva, ktefi maji uréity pozadavek na objem
produkce nasledujiciho roku, pfedstavu o novych smérech zaméfeni. Tuto konkrétni
pfedstavu o nartstu produkce v jednotlivych oblastech sdéli fediteli interni distribuce.
Reditel interni distribuce musi sestavit konkrétni plany navyseni produkce, dale planovany
objem nov¢ pojisténych automobild a nové pojisténych podnikatelskych subjektt, kteti
dosud nemaji s CP uzavienou zadnou pojistnou smlouvu. Tyto pozadavky na uréité obdobi
(zpravidla na kalendaini rok) feditel interni distribuce sdéli na porad¢ se zemskymi fediteli,
kteti plany dale reprodukuji regiondlnim feditelim ve svém kraji, ti zase manazerim

skupin atd.
Pracovni porady a meetingy

Pracovni porady vychazeji ze stanoveného komunika¢niho systému spolecnosti a probihaji

na tfech trovnich:
e skupiny vyhradnich pojistovacich agent s manazery skupin,
e manazefi skupin s regionalnim feditelem agentury,
e regionalni feditel SME a feditelé regiond pro Retail se zemskym teditelem

pro Prahu

Pracovni porady na vS§ech zminénych trovnich probihaji v zavedeném 14 dennim cyklu.

svym stylem a jen se svou skupinou pojistovacich agenti. Néktefi manazeti maji porady
stanovené na konkrétni den v tydnu v pravidelnych 14 dennich intervalech, a nékteti MS
se pravidelnosti porad snazi jen pfiblizovat a konkrétni datum je prizpisobeno aktualnim
okolnostem. Pfed kazdou poradou manazeti skupin elektronickou postou rozesilaji
obchodnikim pozvanky na poradu, aktudlni vysledky mésicni ¢i kvartalni produkce

za jednotlivce a za skupinu, pokud je jiz od regionalniho feditele obdrzeli, a nékteii MS
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pfedem rozesilaji obchodnikim i body porady. Program porady si kazdy manazer tvoii
sadm, ale v podstaté porady maji spiSe informativni charakter, pti kterych manazer predava
pojistovacim agentim informace, které se dozveédél na poradé s regiondlnim feditelem,
tzn. aktuality, zmény v produktech, nové kampan¢, motiva¢ni tkoly pro tym atd.
Dale manazer upozoriuje na dilezité informace z obézniku ,.Zemska info®, pro ty
obchodniky, ktefi siho je$t¢ nepfeCetli. Na poradé se také rozebiraji vysledky
vyhodnocené produkce skupiny za minulé obdobi, hledaji se pfic¢iny netispéchti jednotlivct
pii sjedndvani pojistnych smluv a manaZer se snazi obchodniky motivovat k lepSim
vykoniim v dalSim obdobi. Na konci porady probiha diskuze, ve které obchodnici mohou
vznést své dotazy, k tomu, co bylo manazerem sdéleno. Obchodnici si pii poradé také
sd€luji své zkuSenosti s klienty, suzaviranim pojistnych smluv a vzijemné si radi,

jak vyfesit konkrétni problémy. Zapisy z porad jsou uskutectiovany spise sporadicky.

Kromé operativnich porad obchodnikli s manazery probihaji na agentufe také hodnotici
porady po skonéeni kazdého kvartalu za tucasti regionalniho feditele, ktery hodnoti
produkci za skupinu ve srovnani s ostatnimi skupinami. Rozebira se, kdy a v jakych
oblastech pojistovani nastal pokles, pro¢ tomu tak bylo, co se da v pfistim kvartale zlepsit
a prezentuje se prisluSny plan produkce na dalsi ctvrtleti. Dale regionalni feditel komentuje
vysledné postaveni agentury vramci celé republiky apod. Jsou shrnuty také dilezité
zmény, co nastaly, ale také aktuality, které se teprve chystaji a bude nutné se na n¢€ v ramci
skupiny pfipravit. Na hodnoticich poradach je také ucasten zvoleny zastupce Kolegia GR
pro Prahu, ktery na poradé prednasi aktuality a nadchazejici zmény, které maji v CP
prob&hnout. Jelikoz zasedani Kolegia probiha s generalnim feditelem CP, dalo by se fici,

ze se jedna o informace tzv. ,,z prvni ruky*.

Porady regiondlniho feditele s manaZery skupin na druhém stupni jsou jiz vice
formalizovany. Jsou naplanovany na rok dopfedu v pravidelném 14 dennim intervalu.
Regionalni feditel pfedem rozesilda manazerim skupin e-mailem pozvanky, program
porady ana co Se maji manazefi pfipravit. Program porady je obdobny jako na niz§im
stupni fizeni. Regiondlni feditel informuje manazery o aktualitich, které se dozveédél
na porad¢ se zemskym feditelem pro Prahu, probiraji se vysledky produkce podle skupin,

co se musi zlepsit atd. Z kazdé spole¢né porady je proveden standardizovany zépis.
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Na porad¢ regionalniho feditele SME, vSech fediteld regionu pro Retail a regionalniho
feditele pobockové sité se zemskym feditelem probiha sdélovani pozadavkil na ptfinesenou
produkci na nésledujici obdobi, informovani fediteli o novych pojistovacich akcich,
zménach, moznostech Skolenich aj., které feditelé musi predat vSem cClenim své agentury
(prostfednictvim manazerti skupin). Porady jsou uskutecnovany podle planu, ve kterém
se porady pravidelné opakuji kazdych 14 dni. Zporad je pravidelné pofizovan

standardizovany zapis.

Kromé pravidelnych porad také probiha tiikrat za rok meeting feditelti regionu pro Retail,
regiondlniho fteditele SME, regiondlniho feditele pobockové sité, zemského feditele
pro Prahu a zaméstnancu centraly z produktového oddé€leni, na kterém diskutuji o minulé
produkci a vyménuji si ,,know-how* pojistovani ze svého kraje. Pii této pfilezitosti

dochézi nasledné k upravam stavajicich a k tvorbé chybgjicich produktii v portfoliu CP.
VIP Klub interni distribuce

VIP klub je vybérovym sdruzenim nejlepSich obchodnikli, manazerti, regionalnich tediteld,
zemskych fediteldi, obchodnich poradcii pobodek a jejich manazeri Obchodni sluzby CP
(distribuéniho kanalu Retail, SME a pobo¢kové sit&) z celé Ceské republiky. Jeho cilem je
organizovat spole¢né pracovni aktivity ¢lend za ucelem sdileni know-how nejen v ramci
Ceské pojistovny, ale celého Generali PPF Holdingu, setkavani se svedenim CP
a predavanim zkuSenosti a podnéti ke zkvalitnéni prace obchodni sit¢ a sluzeb klientiim,
a koneéné vzdélavani Obchodni sluzby. Nominace obchodnikit a manazeri do Klubu
probiha na zéklad¢ dosazené vysSe VIP konta za predchézejici rok. VIP konto je souctem
tzv. ,,CP Korun®, které jsou do konta pfi¢itany podle vyse obdrzenych proviznich odmén.
Regiondlni a zemsti feditelé jsou do klubu nominovéni na zakladé plnéni vykonnostnich
ukazatel pro piedchazejici rok. Do Klubu je nominovano 110 obchodniki z Retailu
a SME, 27 manazeri z Retailu a SME, 3 feditelé regionu pro Retail, 1 regionalni
feditel SME a jeden zemsky fteditel. Klub organizuje dvé setkani za rok spojena

s nadstandartnim vzdélavacim programem, déale potfadd motivacni staze a akce za odménu.
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Kolegium Generalniho Feditele pro SME

Kolegium GR jako poradni organ GR je pfimym komunika&nim kanalem mezi obchodniky
interni sit¢ SME V celé Ceské republice a generalnim feditelem CP. Smyslem Kolegia GR
je vytvotit platformu pro efektivni diskusi s vedenim CP nad kli¢ovymi tématy v Obchodni
sluzbé, jako je vytvareni vyvazenych podminek spoluprace, podileni se na tvorbé novych
produkti a sluzeb, prace s kmenem, zvySovani profesionality a konkurenceschopnosti.
Kolegium ma 7 volenych ¢lent, z kazdého kraje jeden ¢lovék (bud’ VPA nebo MS). Volby
do Kolegia probihaji vefejnou anketou. Z kazdého setkani ¢lenti Kolegia je vyhotoven
oficidlni zapis, ktery je vSem pracovnikiim pfistupny na intranetu spole¢nosti, a s jehoz
obsahem budou ostatni manazeti a VPA Obchodni sluzby seznameni prostiednictvim
zvoleného ¢&lena Kolegia GR pro dany kraj na hodnoticich kvartalnich poradach.
Jako zastupce vSech VPA a manazeru skupin SME pro Prahu byl v anketé zvolen

pojistovaci agent pracujici pravé na zvolené agenture SME ¢. 940.

Individualni schuzky

vyuzivaji tzv. individualni schizky, kdy dochazi k osobnimu setkani osob a fe$i se
problémy ¢i nejasnosti, které jsou prioritné dilezité nebo Casové omezené, a tudiz nelze

¢ekat na jejich vytesSeni do dalsi porady.
Navstévy pracovist’ vrcholového managementu

Piiblizné dvakrat do roka navstivi generalni feditel a Clenové predstavenstva nckolik
pracovist CP, kde se setkdvaji s obchodniky a s manaZery a diskutuji s nimi o tom,

co by chtéli zménit, vylepsit, v ¢em vidi problémy atd.
Podnikové akce

Ceska pojistovna potadd nékolik spoledenskych akci. Jednou znich je obchodni

vvvvvv

obchodnici z pobockové sité, z oblasti Retailu a SME podle celorepublikového zebticku.

Na konferenci ma proslov generalni feditel spole¢nosti, ve kterém ptedstavuje strategii,
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vize a motivace pro nasledujici mésice, hodnoti vysledky spolecnosti za uplynuly rok,
a dale zminuje zmény, které probéhnou v nadchazejicim roce, jaké budou trendy atd.
Jsou ocenéni nejlepsi jednotlivei 1 tymy. Konference ma i neformalni Cést, ve které je

prostor pro bliz§i seznameni vSech pracovnikl z celé CR a jejich pobaveni.

Podobny program jako obchodni konference ma téz manazerska konference v Brné, ktera
se kond také na konci kazdého roku a kterd je urcena jen pro pracovniky manazerskych

pozic.

Dalsi podnikovou akci je tradi¢ni pfedvdnocni neformalni setkani celé agentury SME,
které organizuje regiondlni feditel agentury SME a jehoz hlavnim programem je zébava

pracovnikd.
Nékteré skupiny obchodnikli mivaji navic s MS sva soukroma pfedvanocni setkani.
Vnitropodnikové predpisy

Soustavu vnitropodnikovych predpisti Ceské pojistovny tvoii centralni systém piedpist
zvany EDIT, coz je pfehledny elektronicky systém pro tvorbu, schvalovani, distribuci
a management internich ptedpisu (dale jen IP). Syst¢ém EDIT je dostupny na intranetu

Ceskeé pojistovny.
Interni pfedpisy se rozdéluji na zavazné a nezavazné. Mezi zavazné IP patii:

e Interni norma (dale jen IN) — vymezujici a upravujici konkrétni tikoly, pracovni
pokyny a zavazné informace urcené koncovym uzivatelim. Mize byt vydana
s obecnou platnosti pro vSechny organiza¢ni jednotky nebo muze byt urcena jen
pro vymezeny kruh uZivateli.

e Pracovni smérnice (dale jen PS) — upravujici metody, formy, postupy, prostiedky
a pomiicky pro vykon jednotlivych &innosti provadénych v CP. Smémice obsahuje
komplexni Gpravu a podrobny popis pracovnich ¢innosti a miize byt urCena jen
pfesné vymezenému okruhu koncovych uzivateli nebo organizacnich jednotek,

jejichz ¢innosti direktivné upravuje.
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Mezi nezavazné IP se fadi:

¢ Interni informace (dale jen Il) — informativni IP vychazejici nepravidelné. Slouzi
ke komunikaci mezi organizacnimi jednotkami ¢i osobami uvniti spolecnosti.
Interni informace sdé€luje naptiklad organizacni informace, technické a provozni
povahy, informace ohledné kalamitnich stavli apod. Koncovym uzivatelim

z nich nevyplyvaji zadné zavazky a povinnosti.

Vsichni zaméstnanci, obchodnici i manazefi jsou povinni se seznamovat s nové vydanymi
¢i aktualizovanymi zavaznymi IP, které jsou jim ureny, minimalné jedenkrat tydné.
Systém EDIT pii jakékoliv zméné svého obsahu automaticky informuje koncové uZivatele

e-mailovou zpravou, pokud se jich dand zména tyka.
Nasténka

Ve spolecnych prostorach pracovisté agentury SME se nachazi informacéni nasténka,
na které¢ jsou vyvéSeny pribézné vysledky netto produkce jednotlivcel, netto produkce
v ramci skupin a srovnani agentury s agenturami SME v ostatnich krajich. Nasténka je

pravideln¢ aktualizovana asistentkou regionalniho feditele.
Intranet

Intranet CP je jednotna technologicka platforma slouzici pro viechny aplikace pouzivané
v CP. Jedna se o firemni sit, ke které maji piistup jen pracovnici CP. Pfistupnost je
upravena pristupovymi pravy, které v§ak nejsou pro vSechny pracovniky stejné. Z pohledu
obchodnika je intranet vyuZivany hlavné proto, ze se zde nachdzeji dva informacni
systémy pro komplexni spravu pojistnych smluv klientl - JOK a TIA, které jsou navzijem
propojené. Obsahuji vSechny produkty, které jsou nabizeny CP na pojistném trhu.
Umoznuji vypracovat nabidku pojisténi, aktivovat konkrétni pojiSténi ¢i provadét rizné
technické zmény v pojistnych smlouvach. Dale tyto systémy umoZnuji automatické
pofizovani riaznych vystupt smérem ke klientovi, naptiklad tisk pojistné smlouvy (formou
pisemnou ¢i elektronickou), nebo smérem k obchodnikovi, naptiklad informace
0 splatnosti pojistného konkrétni pojistné smlouvy, upominky plateb, pieplatky plateb,

ukonceni pojisténi atd.
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Na intranetu se dale nachazi aplikace MS Outlook, pies kterou probiha veskera e-mailova

korespondence ve spoleCnosti, ale také komunikace smérem ke klienttim.

Intranet CP je také cennym zdrojem informaci pro obchodniky. Nachazi se zde jednak
Obchodni portal, kde obchodnici ziskaji informace napt. 0 odménovani a kariérnim rastu,
o véech produktech CP, jednak se zde nachazi centralni systém internich ptedpist (EDIT),
ve kterém maji obchodnici pfistup ke vSem zdvaznym a nezdvaznym internim

predpisam CP.
E-mailova korespondence

r

E-mailovd korespondence je krom¢ komunikace tvaifi vtvaf nejvyuzivanéj$im
komunika¢nim prosttedkem spole¢nosti. Prostfednictvim e-mailové korespondence
dostava regiondlni feditel SME od zemského feditele vysledky produkce za minuld obdobi
(mé&sic, kvartal nebo rok) a plany pozadované produkce na dalsi obdobi, které dale rozesila
manazerim skupin a které snimi rozebird na poradiach. Ti je zase rozesilaji svym
obchodniktim a probiraji je S nimi na poradach. I manazeti skupin komunikuji se svymi
obchodniky pfevazné pomoci e-mailll — fesi se nejasnosti pii sestavovani pojistnych smluv,
manazefi informuji obchodniky 0 nadchazejicich poradach, o Skolenich apod.
Tento zpisob komunikace je nutny hlavné proto, Ze vétSina obchodnikli nema
Vv administrativni budové pronajatou kancelaf, tudiz pracuji z domova, a do osobniho
kontaktu se svym manazerem se dostavaji prevazné jen na poradach ¢i na individualnich

schuzkach.
Telefonovani

Po e-mailové korespondenci je nejvyuzivanéjSim neosobnim komunika¢nim prostiedkem
mobilni telefon, pomoci néhoz obchodnici komunikuji se svym manazerem.
Prostfednictvim n¢&j fesi nejasnosti tykajici se pojistnych smluv, at’ uz se nachazeji pfimo
Vv terénu a jednaji s potencialnim klientem o pifipadném uzavieni pojistné smlouvy, nebo
pracuji zdomova amaji nejasnosti pii vypracovavani konkrétni pojistné smlouvy.
Manazefi skupin jsou svym obchodnikim k dispozici na telefonu v podstaté

,,.24 hodin denné* veetné vikendu.

52



Linka obchodni podpory ,,112¢

Linka obchodni podpory je informacni linka, kam mohou obchodnici volat v ptipadé, ze si
nevi rady pfi sestavovani pojistnych smluv. Na lince se nachazi specialisté v jednotlivych

oblastech pojistovani, kteii obchodnikiim nabizi pomoc v takovychto situacich.
Reporty

Na konci kazdého tydne manazefi skupin rozesilaji e-mailovou korespondenci
regionalnimu fediteli report o nové vykazané produkci — nové pojisténych motorovych
vozidlech a nové pojisténych podnikatelskych subjektech, kteti dosud nebyli pojisténi

u CP. Nov¢ ziskani klienti jsou v CP vysoce cenéni.
Firemni newsletter

Jako hromadny informacni prostfedek pro obchodniky a jejich nadiizené v oblasti Retail
aSME vychazi kazdy tyden elektronicky newsletter snazvem ,,ZEMSKA INFO*,
ktery diive vychazel v tisténé podobé¢, ale v ramci snizovani nakladu je v soucasné dobé
rozesilan e-mailovou korespondenci. Tydenik obsahuje dilezité¢ informace o novych
projektech a akcich pojistovny spojenych s novymi produkty v portfoliu CP, 0 ziskanych
ocenéni CP, 0zpravach z médii tykajicich se pojistovny, o jmenovani vrcholového
managementu, ale také upozoriuje na aktualizace dulezitych internich norem nebo

pracovnich smérnic.
Firemni ¢asopis

Firemnim cCasopisem Cp je Ctvrtletni periodikum S nazvem ,,CESKA INFO“, které je
vydéavéno v elektronické podobg, ale je také jmenovité rozesilano postou pracovnikiim CP
v titéné podobé&. Casopis informuje o riiznych spoledenskych akcich CP, o projektech,
kterych se CP zii¢astnila jako sponzor, dale pfedstavuje nové jmenované fidici pracovniky,
poskytuje rozhovory sfadovymi zaméstnanci nebo s nejvyS§im managementem
spolecnosti, ale také informuje o novych produktech, kampanich ¢i o dilezitych zménach,

které v ramci CP probéhly.
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4.3 Vysledky priuzkumu tGrovné vnitropodnikové komunikace

Ke zji§téni urovné vnitropodnikové komunikace na pracovisti agentury SME ¢&. 940 Ceské
pojistovny, a. s. byla pouzita vyzkumna metoda dotazovani. Probéhlo zde dotaznikové
Setfeni a individudlni fizené rozhovory s regiondlnim feditelem agentury, s manazerem
skupiny as vyhradnim pojistovacim agentem spadajicim pod osloveného manazera

skupiny.
4.3.1 Vysledky dotaznikového Setieni

Dotaznikového Setfeni se zucastnilo 61 pracovnikd z celkovych 113 pracovniki
pracujicich v agentufe, coZ €ini 54 % oslovenych pracovnikl. Dotaznikovy formuléf je
pfilozen v Piiloze ¢. 2. Dotazniky byly rozdany obchodnikim manazery skupin
na poradach. Presto, ze byla respondentim zaru¢ena naprostd anonymita, procento
navratnosti neni podle oc¢ekavani ptilis vysoké. Divodem pro nizs§i navratnost dotazniki
muze byt fakt, Ze vSichni pojistovaci agenti pracuji v pojisStovné jako OSVC?. Jelikoz
nejsou v piimém zaméstnaneckém vztahu s pojistovnou, jejich manazefi skupin nemohli
vydat jasny ptikaz dotazniky vyplnit. Dalsi vysvétleni navazuje na piedeslé. Pojistovaci
agenti jsou obchodnici, jejichz vyse finanéni odmény zavisi na jejich Usili a Casu, ktery své
praci vénuji. Je tedy mozné, ze dotazniky nevyplnili kvili nedostatku Casu, ktery je v jejich

oboru obchodovani vice nez drahy.

V nasledujicich oddilech budou okomentovany vSechny otazky vyskytujici se v dotazniku,
avSak graficky prezentovany budou jen vybrané z nich. Vyhodnocené otazky budou

seskupeny do tematickych bloku tak, jak byly roz¢lenény v dotazniku.
Zakladni data o respondentech

O vyplnéni zdkladnich udaji byli respondenti pozadani v posledni sekci otazek na konci
dotazniku. Bylo zjiStovano pohlavi, v&€k, nejvyssi dosazené vzde€lani a pocet

odpracovanych let u Ceské pojistovny. Mezi dotazovanymi bylo vice Zen, tvofily

¥ Osoby samostatné vyd&lecng &inné
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57 % respondentd. Nejpocetnéjsi vékovou skupinou respondentd byli lidé starsi 51 let,
kteti tvorili 49 % dotazovanych, druhou nejpocetnéjsi skupinou byli pracovnici ve véku
41-50 let. Stiedni $kolu s maturitou méa 69 %, vysokoskolské vzdélani pak 29 %. U Ceské
pojistovny odpracovalo 11-19 let 31 % respondentii. Uplna struktura respondentd je

uvedena Vv tabulce ¢. 1.

Tabulka €. 1: Struktura respondenti

Polozka Potet | pogilv %
respondentu
zena 35 57 %
Pohlavi B
muz 26 43 %
20-30 let 4 7%
31-40 let 11 18 %
Vék
41-50 let 16 26 %
51 a vice let 30 49 %
stfedni s maturitou 42 69 %
Nejvyssi dosazené vzdélani vys§i odborné 1 2%
vysokoskolské 18 29 %
do 1 roku 3 5%
2-5 let 5 8 %
Pocet odpracovanych let 0
u Ceské pojistovny 6-10 let 1 28 %
11-19 let 19 31%
20 a vice let 17 28 %

Zdroj: Viastni zpracovani, 2015
Postoj ke spole¢nosti

Prvni oddil otazek obsahoval 6 otdzek a zabyval se postavenim pracovnikii ke spole¢nosti.
Otazky byly sméfovany na znalosti ekonomické situace spolecnosti, jejiho postaveni
u zékaznikll, strategie, cili, planovanych zmén, a v neposledni fadé otazky zjistovaly
nazory pracovnikil na moznost vyjadieni pfipominek k sou¢asnému fungovani spolecnosti.
Prvni, patd a Sestd otdzka byly otazky s moznym vybérem jedné odpovédi na Skale
,,an0—spise ano—spiSe ne—ne*“. Otazky ¢. 2 az 4 byly uzaviené otazky dichotomické

S vybérem mezi odpovéd'mi ,,ano—ne*.
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At jiz zcela konkrétni & viceméné konkrétni pedstavu o tom, jak si stoji Ceska pojistovna
U zdkaznikd na pojistném trhu, ma 93 % dotdzanych. Jen 7 % respondentt uvedlo, ze spise
nevi, jaké postaveni Ceska poji§tovna zaujima u zékaznikd vzhledem ke konkurenénim

pojistovnam.

Nasledujici tii otazky zjistovaly povédomi respondenttl o hospodaiskych vysledcich Ceské
pojistovny, o jeji strategii a cilech, a dale pravidelnost seznamovani pracovnikl s plany

spolecnosti a s planovanymi zménami. VSechny tfi otazky jsou shrnuty do grafu €. 1.

Graf ¢. 1: Znalost hospodarskych vysledki, strategie a cili spole¢nosti;
Pravidelnost seznamovani pracovniku s plany spole¢nosti

Znalost vysledku, strategie a cilti spole¢nosti;
Pravidelnost seznamovani pracovniki s plany spole¢nosti
Vite, jaké byly Jste pravidelné seznamovani
4 . P s postoji vedeni spole¢nosti k riznym

hospodarské vysledky Znate stravtegll a cile %tézlgém aktuélgiho déni na trhuy
spolecnosti za uplynuly spolecnosti? s plany spolecnosti a planovanymi

rok? 87 % zménami?

57 % 66 %
43 % 34 %
T ]
I
Ano mNe

Zdroj: Viastni zpracovani, 2015

Pii zji§tovani znalosti hospodaiskych vysledki Ceské pojistovny uspéla vice jak polovina
respondentll, ale 43 % dotazanych viibec nevi, jaké byly vysledky spole¢nosti za uplynuly
rok. Znalost strategie a cild spole¢nosti je u dotazanych jiz o poznani lepsi, dosahuje 87 %.
Dalsi otazka zjiStovala, zda jsou pracovnici pravidelné¢ seznamovani s postoji vedeni
spolecnosti k aktudlnimu déni na trhu, s plany spole¢nosti €i s planovanymi zménami.
S pravidelnym seznamovanim s témito druhy informaci souhlasi 66 % dotazovanych,
ale 34 % respondentii uvedlo, ze se jim téchto informaci nedostava. Dale byli respondenti
pii zvoleni odpovédi ,,ano* vyzvani, aby napsali, jakymi konkrétnimi prosttedky tyto

informace dostdvaji. Na grafu €. 2 jsou uvedeny absolutni ¢etnosti jednotlivych odpovédi.
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Nejcastejsim prostiedkem pro sdélovani tohoto druhu informaci je e-mail a na druhém

misté jsou porady.

Graf ¢. 2: Prostiredky sdélovani postoji, plani a planovanych zmén

Prostiredky sdélovani postoju k aktualnimu déni na trhu, plant
spoleénosti a planovanych zmén vedenim spoleénosti

25
20
20
10 7
0 T T - T T - T I T __|
Email Porady Skoleni Zemska info Intranet Manazer Firemni
skupiny setkani

Zdroj: Viastni zpracovani, 2015

Predposledni otazka tohoto oddilu méla vyhodnotit nazor respondentti na moznost obraceni
se na vedeni spole¢nosti, pokud by méli ur¢ité piipominky K soucasnému fungovani
spole¢nosti ¢i zadosti na zlepSeni dosavadniho stavu. Nasledné posledni otazka méla zjistit
postoje pracovniki K mife dtlezitosti téchto podnéti v rozhodovacim procesu vrcholového
managementu spole¢nosti. Ob¢é otazky jsou zpracovany v grafu ¢. 3, ze kterého Ize vy¢ist,
ze jen 18 % respondentii ma pocit, Ze se muze na vedeni spole¢nosti obratit v pfipadé
jakékoliv nespokojenosti. Odpovéd’ ,,spiSe ano* pak zvolilo 33 % respondentil a nejCastéjsi
odpovédi byla mozZnost ,,spiSe ne” s 38% zastoupenim z celkového poctu odpovédi. Dale
méli respondenti rozhodnout, zda by jejich nazory byly pro vrcholovy management
podniku natolik dilezité, aby se jimi dale zabyvali. Jen 20 % dotazanych si mysli, ze jejich
nazory by byly pro vedeni podniku alespon ¢astecné zavazné. Naopak 56 % respondentli
véti, Ze by jejich nazory a pfipominky spiSe nebyly brany v potaz a 24 % zbyvajicich

je rozhodnuto, ze by se nikdo z vedeni ptipominkami nezabyval pro jejich nedileZitost.
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Graf ¢. 3: Moznost pripominek a jejich vaha

Moznost pripominek k souéasnému fungovani spoleénosti a jejich
mira dllezitosti pfi rozhodovani managementu v oéich pracovnik

Mate mozZnost se jakymkoliv zplisobem Myslite si, Ze V4§ nézor
obratit na vedeni spolecnosti by mél néjakou véhu?

s pfipominky ¢i Zadostmi tykajici se
zlepSeni stavu fungovani spolec¢nosti?

56 %
33 % 38 %
18 % 1% 20 % 24 %
= 1
Ano Spise ano = SpiSe ne = Ne

Zdroj: Viastni zpracovani, 2015
Informovanost

Druhy blok otazek byl orientovan na informovanost pracovnikii, protoze dostatek
informaci je dulezity nejen ke spravnému vykonu jejich prace, ale je také dulezity
pro prohlubovani otevieného vztahu mezi spolecnosti a pracovniky. Pti dostatku informaci
budou mit pracovnici pocit, ze vedeni spole¢nosti jim nic netaji, a budou se vice
se spolecnosti ztotoznovat. V tomto oddile byl zjistovan nazor pracovnikli na kvalitu
pfichozich informaci, na informovanost nové pfichozich pracovniki, na mnoZstvi

ptichozich informaci dle jednotlivych témat a jejich skute¢né pozadované mnozstvi.

Prvni otdzka tohoto bloku (sedma v celkovém potadi) byla sestavena tak, aby respondenti
vyjadtili miru souhlasu ¢i nesouhlasu nad kvalitou poskytovanych informaci a to na skale
od 1 (rozhodné souhlasim) do 4 (rozhodné nesouhlasim). Hodnocena byla vcasnost,
uplnost, srozumitelnost a nadbytecnost ptichozich informaci. Vyjadfeni miry souhlasu

¢i nesouhlasu s charakterem ptichozich informaci je zobrazeno na grafu ¢. 4.
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Graf ¢. 4: Hodnoceni kvality prichozich informaci

Vyjadrete miru souhlasu/nesouhlasu s kvalitou prichozich informaci
(vyjadieno v %)

Nékteré informace jsou
nadbyte¢né —

Informace dostavam uplné

PFichozi informace jsou
srozumitelné —

Informace pfichazeji v€as

0 5 10 15 20 25 30 35 40 45 50 655

Rozhodné souhlasim SpiSe souhlasim SpiSe nesouhlasim = Rozhodné nesouhlasim

Zdroj: Viastni zpracovani, 2015

Pii pohledu na graf ¢. 4 Ize vidét, Zze rozloZzeni odpovédi na Skale u polozek dotazujicich
se na uplnost, srozumitelnost a v€asnost ptichozich informaci jsou celkem jednoznacna
a témer se shoduyji, lisi se jen nékolika jednotkami procent. Pfi souctu odpovédi ,,rozhodné
souhlasim* a ,,spiSe souhlasim® u vSech tfech zminénych polozek jednotliveé, je dosazena
hranice 80 % kladnych odpovédi. Jen podle 16 % respondentl jsou ptichozi informace
spiSe netplné, podle 15 % jsou spiSe nesrozumitelné a 18 % pracovnikd si mysli,
ze informace piichazeji spise pozde. Lze tedy fici, ze pracovnici ve vétsin¢ ptipadl

shledavaji pfichozi informace uplnymi, srozumitelnymi a v€éasnymi.

U polozky nadbyte¢nosti informaci 1ze pozorovat, Ze rozlozeni jednotlivych odpovédi mezi
prvni tfi stupné Skaly jiZ neni tak diferencované. S vyrokem ,né€které informace jsou
nadbytecné rozhodné souhlasi 33 % dotazanych, k mozZnosti ,,spiSe souhlasim* se ptiklani
24 % dotazanych. Proti témto dvéma kladnym moznostem odpovédi stoji 38 % odpovédi
spadajicich pod variantu odpovédi ,,spiSe nesouhlasim®. Dale byli respondenti na konci
této otdzky vyzvani, aby pii zvoleni odpovédi ,rozhodné souhlasim“ nebo ,,spiSe
souhlasim* u polozky nadbyte¢nosti informaci uvedli, jaké konkrétni informace povazuji

za nadbytecné. Z 35 respondentil, kteti zvolili jednu ze dvou jmenovanych odpovédi,
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na dopliujici otazku odpovédélo jen 10 z nich. Odpovédi se riiznily jen v jiném slovnim
vyjadfeni, ale v souhrnu se tykaly dvou hlavnich oblasti. Respondenti si stézovali na ptili§
mnoho e-mailovych zprav oznamujicich upravy ¢&i vznik novych vnitinich norem
¢i pracovnich smérnic, které se piimo netykaji jejich oblasti pojistovani a které tudiz

nepotiebuji ke své praci.

Osma otazka patfici do druhého bloku otazek méla zjistit, zda pracovnici vnimaji uroven
informovanosti a péCi pii orientaci ve spolecnosti 0 nové pfichozi pracovniky
jako dostacujici. Na vybér méli jednu ze ¢&tyf moznosti na hodnotici Skale
,»aN0—Spise ano—spise ne—ne*“. Nejcastéjsi odpoveédi byla moznost ,,spise ano™ dosahujici
62 %, dale 18 % dotazanych si mysli, Ze uroven informovanosti a piiprava nové ptichozich
pracovnikll na zapoceti pojistovaci ¢innosti je rozhodné dostacujici, a 17 % oznacilo

uroveinl informovanosti novych obchodniki za spise nedostacujici.

Cilem devaté a desaté otazky bylo zjistit, kolik informaci pracovnici dostavaji
0 konkrétnich tématech a kolik jich chtéji doopravdy dostavat. Respondenti méli u kazdé
otazky ohodnotit mnozstvi informaci u kazdé oblasti zvIast’ a to podle Skdlové stupnice
od1 (maximum)do4 (minimum). Nasledujici grafy ¢. 5 a 6 porovnavaji odpovédi

u jednotlivych otazek.
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Graf €. 5: Mnozstvi prichozich Graf ¢. 6: Mnozstvi skutecné chténych

informaci informaci
Kolik informaci dostavate o Kolik informaci byste chtél/a
nasledujicich tématech? dostavat o nasledujicich
(vyjadieno v %) tématech? (vyjadieno v %)
Kariérni rast Kariérni rast
5 A Skoleni
koleni, t ki PN
Skoleni, tréninky tréninky
Hodnoceni vlastni Hodnoceni
produkce vlastni produkce
Informace potfebné k Informace
praci potfebné k praci

Nové projekty, akce Nove projekty,

akce
Strategie, vize a Strategie, vize a
hodnoty hodnoty
C e Ekonomicka
Ekonomicka situace situace
6 1I0 2I0 3Io 4Io 5I0 elo 0O 10 20 30 40 50 60 70 80 90
1 (Max) 2 =3 = 4 (Min) 1 (Max) 2 =3 = 4 (Min)

Zdroj: Viastni zpracovani, 2015

Zporovnani obou grafi vyplyva, Ze mezi mMmnozstvim obdrzenych a skutené
pozadovanych informaci jsou znatelné¢ rozdily. Pracovnikim se podle jejich tsudku
nedostava maximum informaci hned v n¢kolika oblastech. Nejvétsi zajem o vice informaci
maji v oblasti kariérniho ristu (uvedlo 59 % respondenttl), v oblasti Skoleni a tréninkd
(82 %), pti hodnoceni vlastni produkce (66 %), vice informaci potfebnych k vlastni naplni
prace pozaduje dokonce 90 % dotazanych a vétsi informovanost v oblasti novych projekti
a akci by uvitalo 64 % respondentl. Naopak v oblasti strategie, vize, hodnot a ekonomické
situace spole¢nosti uz takovy zajem o piisun véts§iho mnozstvi informaci neni. Z grafu ¢. 5
je mozné vypozorovat, ze pracovnici pfili§ informaci o téchto tématech ani nedostavaji,
na rozdil od ostatnich oblasti. Konkrétn¢ 46 % respondentti se domniva, ze 0 Strategii, vizi
a hodnotach spolecnosti nedostavaji veskeré informace, dalSich 30 % dotazanych

Vv dotazniku uvedlo, Ze dostdvaji jen zakladni strohé informace o téchto tématech.
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Jak ukazuje graf ¢. 6, maximum informaci o strategii, vizi a hodnotach spole¢nosti by

vvvvv

vwr

jsou poskytovany jen zakladni informace ekonomického charakteru, jak uvedlo 44 %
z nich. Avsak pfi otdzce, kolik informaci by skute¢né chtéli dostavat o ekonomické situaci
spole¢nosti, vyjadiilo spokojenost se zakladnimi informacemi 30 % respondentdi, pfisun
vice podrobnéjsich informaci by pfivitalo 54 % dotdzanych. Zjisténé informace o mnozstvi
ptichozich informacich z téchto dvou oblasti koresponduji s odpovéd'mi otazek ¢. 2 a 3
z prvniho bloku dotazniku tazajici se na konkrétni znalost hospodaiskych vysledkl
pojistovny za minulé obdobi a na znalost strategie a cili spolecnosti zobrazenych na grafu
¢. 1. To znamend, Ze znalost strategie, vize, cilii a hodnot spolecnosti je na vyssi trovni

nez vlastni ekonomicka situace spolecnosti.
Urovei vnitropodnikové komunikace

Uroveti vnitropodnikové komunikace je tfetim blokem otazek zjistujici komunikaéni klima
na pracovisti agentury. Otazky se tykaji hodnoceni komunikace s manaZerem a spoluprace
s nim, vystupovani managementu spolecnosti, znalosti ocekévanych vysledktl a cilt
skupiny, postoje k neoficialnim informacim. Byly pouZity jednak otazky dichotomické
smoznymi odpovédmi ,,ano—ne“, jednak otazky Skalové se slovnim hodnocenim

,,aN0—Spise ano—spise ne—ne* ¢i ¢iselnou skalou 1 (vyborng) az 4 (nedostateéné).

Tento blok zacinal obecnou otdzkou, ve které méli respondenti zhodnotit soucasnou
nastavenou  Urovenl  vnitropodnikové  komunikace na  Skalové stupnici
od 1 (vyborng) do 4 (nedostateéné). Soucasna uroven komunikace je pracovniky
pojistovny hodnocena kladné. Na vybornou ji ohodnotilo 20 %, na velmi dobrou 56 %

a za dobrou ji povazuje jen 21 % pracovnikd.

Dalsi otazka, v potfadi dvanacta, zjiStovala existenci otevieného komunikacniho klimatu
na pracovisti. Za spise otevienou povazuje komunikaci 59 % pracovniki, dalSich 30 %

respondentl si mysli, Ze na pracovisti nepanuje piili§ oteviena atmosféra. Avsak pfi otdzce
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tykajici se spokojenosti S komunikaci s manazerem skupiny odpovédélo 72 % rozhodné

kladnég, a jen 28 % pracovnikll je s komunikaci spise spokojeno.

Navazujici otazka méla za ukol zjistit, jestli maji pracovnici pocit opory v jejich
manazerovi skupiny, zda se na ného mohou s ¢imkoliv a kdykoliv obratit. Ackoliv
pracovniky agentury vede sedm riznych manazert skupin, v 95 % se jednohlasné shoduji,
7ze manazer skupiny je jim oporou. Nasledné byli respondenti vyzvani pii uvedeni
odpovédi ,,ne*, aby uvedli diivod, pro¢ v manazerovi skupiny nevidi svou oporu. Ve tiech
piipadech se objevilo vysvétleni v podobé Casového zaneprazdnéni manazera a ve dvou
odpovédich bylo uvedeno upfednostnéni konzultace S kolegy namisto s manaZerem

skupiny.

Dalsi dvé otazky mély vysledovat, jak jsou na tom pracovnici se znalosti vysledkd, kterych
je od nich pozadovéno, a konkrétnich cilii, které maji stanoveny ve své skuping.
Pozadované vysledky zna naprosto presné 70 % respondentii, spiSe jisto si je 28 %
pracovnikl, a jen 2 % respondenti uvedla, Ze spiSe nevi, jakych vysledkli se od nich
ocekava. Se znalosti svych tymovych cilii jsou na tom pracovnici jesté 1épe. Zjisténych
98 % odpovédi jasn€ znaci, Ze pracovnici s piesnosti znaji konkrétni cile, které maji ve své

skupin¢ stanoveny.

Sedmnactd otdzka se dotazovala pracovnikii na zkuSenost s nedostatkem informaci
pti vykonavani jejich prace. Konkrétné 66 % respondenttt odpovédélo, ze si v minulosti
minimalné jednou nevédéli rady pii vykonavani Cinnosti, protoze méli v danou dobu
nedostatek informaci. Ostatni respondenti tuto zkuSenost nikdy neméli. Vedlejsim bodem
otazky pti zvoleni odpovédi ,,ano* bylo napsat, jak pracovnici tuto situaci fesili.
Respondenti mohli neomezené vybirat z pfedem danych moZnosti, pfipadné mohli uvest
své feSeni, které nebylo zahrnuto ve vybranych moznostech. Na grafu ¢. 7 jsou uvedeny
relativni 1 absolutni Cetnosti uvedenych feSeni pracovniki. U posledni moznosti ,,jiné
feseni* respondenti uvedli, e bud’ zavolali a dotazali se na centrale Ceské pojistovny

(na lince obchodni podpory ,,112), nebo se na chybéjici informace zeptali na Skoleni.
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Graf ¢. 7: MozZnosti FeSeni nedostatku informaci pfi vykonavani vlastni prace

Jak jste reSil/a situaci, kdy jste si nevédél/a rady pii vykonavani
Vasi prace pro nedostatek potrebnych informaci?
100%
90%; 36
0,
80% 65%; 26 68%; 27
60%
45%; 18
40%
0,
20% 10%; 4 5%; 2
0% , , , 1 ——
Rada u Dodatecné Rada od Volani na linku Rada u Jiné feseni
manazera vyhledani kolegy 112 regionalniho
informaci feditele

Zdroj: Viastni zpracovani, 2015

Na existenci neoficialniho kanalu informaci byli respondenti dotazani v osmnacté otdzce.
Otazka zjistovala, jestli si pracovnici mysli, ze dulezit¢ informace se dozvidaji spise
Z neoficialnich zdroji. Téméf polovina z nich se domniva, ze spise ne, 21 % respondentt
existenci neoficialniho kanalu informaci zavrhuje uplné a jen 25 % pracovnikd se
domniva, Ze dilezité informace pfichazeji spiSe z neoficidlnich zdroji. RozloZeni odpovédi

mezi jednotlivé moznosti je zobrazeno na grafu ¢. 8.

Graf ¢. 8: MozZnost pienosu dilezitych  Graf ¢. 9: Postoje k neoficialnim

informaci z neoficialnich zdroja

informacim

Myslite si, ze se dozvidate
dulezité informace spise z
neoficialnich zdroju?

5%

Ano

Spise ano
m Spise ne
mNe

Jaky mate postoj k informacim,
které se k Vam dostanou
neformalni cestou?

10%
Rozhodné jsou pro mé
dalezité
28% Prodiskutuji je s kolegy
= Ovérim si jejich
pravdivosti u manazera
29%

® Nereaguji na né

Zdroj: Viastni zpracovani, 2015
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Na grafu ¢. 9 je zpracovana navazujici otazka zjistujici postoj pracovnikli k informacim
pfichdzejicim neoficidlni cestou. Zde jiz odpovédi nejsou tak jednoznacné rozdé€lené.
Pravdivost informaci si radéji ovéti u svého manazera 33 % pracovniku, 29 % je rovnou
prodiskutuje s kolegy, ¢imz vV piipadé nepiesné ¢i Spatné informace muze dochazet
ke zkresleni skuteCnosti a Sifeni této mylné informace mezi pracovniky. Pro 28 %

dotazanych jsou tyto informace rozhodné¢ dulezité.

Zaverecna otazka tohoto bloku méla za ukol zjistit, jestli v povédomi pracovnikii vSichni
manazefi v€etné regionalniho feditele vystupuji jednotné vzhledem ke strategii spolecnosti,
jejim cilim a hodnotdm. Pro 23 % pracovnikid management agentury vystupuje rozhodné

jednotné a pro 64 % respondentl je vystupovani managementu spise jednotné.
Vyuzivani komunikaénich nastroji

Ctvrty blok otazek se zaméfoval na vyuzivani komunikaénich néstrojii ze strany vedeni
spoleCnosti a managementu agentury pii sdélovani informaci pracovnikiim a na vyuzivani
nastroju pracovniky pro zjistovani informaci. Déle byla zjiStovana tcast na poradach,
jejich pfinos a pracovnici mohli také sami navrhnout zmény vyuzivanych komunikacnich

nastroju, které by provedli.

Prvni a druhd otadzka tohoto bloku srovnédvala vyuZivani komunikacnich nastroji ze strany
managementu a skuteéné vyuZzivani nastroji obchodniky. Jejim cilem bylo odhalit vice
ameéné pouzivané nastroje. Respondenti méli ohodnotit Cetnost vyuZivani konkrétnich
komunikaénich nastroji a to na Skale od 1 (maximaln€) do 4 (minimaln¢). Grafické

srovnani obou otdzek je uvedeno na grafu ¢. 10a ¢. 11.
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Graf ¢. 10: Sdélovani informaci Graf €. 11: Vyuzivani komunikacnich

prostirednictvim nastroju pro zjistovani
komunikaénich nastroji informaci
Do jaké miry jsou Vam sdélovany Do jaké miry vyuzivate Vy sami
informace skrze uvedené uvedené komunikaéni nastroje pro
komunikaéni nastroje? zjist'ovani informaci?
Telefon Telefon
Nasténky Nasténky
Firemni . .
akce Firemni akce
Zemska info Zemska info
E-mail E-mail
Intranet Intranet
ISs ISs
manazerem manazerem
Porady Porady
0 10 20 30 40 50 60 70 0 10 20 30 40 50 60 70
1 (Max) 2 u3 = 4 (Min) 1 (Max) 2 =3 = 4 (Min)

Zdroj: Viastni zpracovani, 2015

Jak je mozné vycist z grafu ¢. 10 a 11, mezi méné frekventované nastroje pro sd€lovani
informaci obchodnikidm patii telefon, nasténky a firemni akce. Co se tyka jejich vyuzivani
pracovniky, tak telefon vyuzivd 56 % dotdzanych, ostatni ho vyuZzivaji sporadicky
nebo viibec. Zde hraje velkou roli fakt, ze néktefi pracovnici pracuji z domova
a tudiz telefon pro né znamena nejrychlejsi komunikaci s manazerem v piipadé, kdy je
potieba vyftesit neodkladny problém. Ti, ktefi maji své pracovisté pfimo na agentufe,
vyuzivaji s manazerem osobni konzultace. Nejméné vyuzivanym nastrojem komunikace
ze strany pracovniki jsou nasténky, jak uvedlo 74 % respondentd. Zemska info, e-mailova
korespondence, intranet, individualni schiizky s manazerem a porady jsou ndstroji
komunikace pro sdileni informaci vyuzivanymi velmi ¢asto. D4 se fici, Ze jsou 1 nastroji
efektivnimi, protoZze pracovnici je ke zjiStovani informaci vyuZivaji velmi casto.
Pracovnici nejvice vyuzivaji e-mailovou korespondenci (72 %) a individudlni schizky

s manazerem (67 %).
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Otazka v celkovém potadi 23. méla urcit nejcastejsi zptsob, jakym komunikuji pracovnici
se svymi manazery skupin. Otazka méla predem dané moznosti odpovédi, ale byla zde
I moznost uvedeni jiného typu nastroje pro komunikaci. Respondenti mohli vybrat vice
nez jednu odpoveéd’. NejpouzivanéjSim nastrojem pro komunikaci mezi obéma stranami je
e-mail, podilejici se z 66 % na celkovém mnozstvi odpovédi. Na druhém misté se nachazi
osobni kontakt, ktery oznacilo 46 % respondentl. Na poslednim misté ¢etnosti pouzivani
byl oznacen telefon s podilem 23 % odpovédi. Zadny z respondentii nevyuzil moznost

uvedeni jiného komunika¢niho nastroje nez preddefinovanych.

Nasledujici 24. a 25. otdzka mély ovéfit Gcast na poradach a urcit jejich pfinos
pro pracovniky.  Pfinos  porad méli  respondenti  ohodnotit na  Skale
od 1 (maximalni) do 4 (minimalni). Maximalni pfinos maji porady pro 39 % dotazanych,
dale 51 % pracovnikiim pfinasi porady urcity uzitek, a jen 10 % respondenti uvedlo,
ze porady povazuji spiSe za nepiinosné. Také ucCast na poradach je podle vysledkt
25. otazky velmi vysoka. Zajem o dochazeni na porady méa 92 % respondentd, a jen
zbyvajicich 8 % uvedlo, zZe z4jem nema. Pro tyto respondenty byla pfipravena podotazka,
ve které méli uvést, jaky maji diivod pro nedochdzeni na porady. Tti pracovnici vysvétluji,
ze se na poradach nedozvi nic dilezitého, dalsi se obhajuje nedostatkem Casu, a paty tvrdi,
ze se s manazerem skupiny vida denné, tudiz informace sdélené na poradach by pro néj

byly duplicitni.

Dalsi otdzka méla urcit, jakymi sméry by se mé¢ly ubirat zmény v radmci vnitropodnikové
komunikace podle ndzoru pracovnikl. Otazka méla pevné stanovené mozZnosti odpovédi,
ze kterych mohli respondenti vybirat neomezené, a méla také otevienou moZnost
pro uvedeni jiné zmény, kterd nebyla vV moZnostech uvedend. Mezi jinymi moznostmi
respondenti uvedli celkem tfikrat 7adost 0 organizovani vice Skoleni. Zadosti o vice
Skoleni ale nelze pfisuzovat zasadni vyznam, protoZe v Souhrnu odpovédi ¢itd méné
nez 7 %. Dle vysledki otdzky zpracovanych v grafu ¢. 12 pracovnici zadné zmény
nepotiebuji. Tuto odpovéd’ oznacilo 41 % respondentii. Zménou, pro kterou se respondenti
vyslovili nejvice krat, bylo vice firemnich akci, dosahujici témért tietinu odpovedi. Treti

misto v celkovém poctu odpovédi zaujimd pozadavek na vice osobniho kontaktu
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S manazerem, ktery navrhlo 18 % respondentli. Zbyvajici moznosti na zmény jiz

nedosahovaly vyznamnych hodnot.

Graf ¢. 12: Navrhy na zmény v ramci vnitropodnikové komunikace

Jakymi sméry by se mély ubirat zmény v ramci vnitropodnikové
komunikace podle Vas?

jiné zmény

nepotiebuji Zadné zmény 41%

méné porad

méné informacnich nastének

vice firemnich akci

vice osobniho kontaktu s manazerem
vice porad

vice informacnich nastének 13%

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45%

Zdroj: Viastni zpracovani, 2015

Posledni otazka ¢tvrtého oddilu otazek byla otazkou otevienou, ve které méli respondenti
moznost se volné vyjadriit, jaké dalsi komunikaéni prostiedky by uvitali, které nejsou zatim
ve spolecnosti zavedené, ale funguji v jinych spolecnostech. K otazce se vyjadiili pouze
4 respondenti a jeden znich ziejmé jasné nepochopil vyznam slova ,komunikaéni
prostiedek®. Tento respondent uvedl pfani, aby aktualni zmény byly k dispozici na webu
(ztejm& mysleno na obchodnim portale pfistupnym na intranetu), dalsi by pfivital firemni
akce, které ale nijak vice nespecifikoval a které mohl uvést jako moznost zmény jiz
Vv pfedchozi otazce, jiny by ocenil, kdyby pojistovna organizovala oficialni teambuildingy

a posledni by jako dalsi prostfedek komunikace zavedl telekonferen¢ni hovory.
Prekazky v ramci vnitropodnikové komunikace

Posledni blok otazek cilil na ptekdzky, které mohou nastat pfi komunikacnim procesu
na pracovisti mezi jednotlivymi ¢lanky komunikacniho procesu a na nedostatky, které
se mohou objevit pfi pfijimani informaci. Ob¢ otazky byly stavény tak, aby respondenti
mohli vybrat vice nez jednu z moznych odpovédi, nebo aby mohli uvést vlastni odpoveédi

Vv pfipad€ absence moZnosti mezi moznostmi uvedenymi.
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Prvni otazka zpracovana v grafu ¢. 13 méla urcit, zda se v komunika¢nim procesu mezi
pracovniky a managementem spolecnosti nachdzi ptekdzky, které mohou znesnadnovat

prenos informaci.

Graf ¢. 13: Prekazky v komunikaci mezi pracovniky a managementem

Jaké prekazky pozorujete v komunikaci mezi Vami a
managementem spole¢nosti?
zadné prekazky 48%

formalni nadfazenost
nedostate€né komunikaéni schopnosti
vzajemné neporozumeéni
nedostatek ¢asu
neochota poskytovat informace
nezajem managementu

neochota komunikovat 5%

generacni rozdily 5%

0% 10% 20% 30% 40% 50%

Zdroj: Viastni zpracovani, 2015

Témet polovina respondentl zadné prekazky v komunikaci nevnima, neceld tfetina pak
vidi problém v nedostatku Casu, ktery jim manazefi skupin mohou vénovat k feSeni
nejasnosti s uzaviranim a spravou pojistnych smluv. Patnact procent respondentii vnima
| pfes oteviené klima na pracovisti formalni nadfazenost managementu nad ostatnimi
pracovniky a 10 % ma pocit, ze bariéru v komunikaci tvoifi nezdjem manazeri

0 pracovniky.

Typy nedostatkii vyskytujici se Vrdmci vnitropodnikové komunikace pojistovny meéla
zjistit posledni otdzka bloku a zaroven posledni otdzka celého dotazniku, ve které
26 % respondentti uvedlo, Ze zadné nedostatky pii komunikaci nevnima. Za nejvétsi
nedostatek povazuje 57 % pracovnikli kvantitu preddvanych informaci, které museji
zpracovavat. Dale 23 % respondentii uvedlo, ze informace jsou k dispozici pozdé. Vice
vyznamnych nedostatkd, co do poétu odpovédi, nebylo vysledky prokazano. Procentni

zastoupeni ostatnich nedostatki jsou uvedena v grafu ¢. 14.
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Graf ¢. 14: Nedostatky v ramci vnitropodnikové komunikace

Co povazujete v organizaci za nedostatek v ramci
vnitropodnikové komunikace?
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informace pfichazeji v pozménéné podobé

potfebné informace neni snadné ziskat 10%
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Zdroj: Viastni zpracovani, 2015
4.3.2 Vysledky rozhovoru

Dotaznikové Setfeni slouzilo jako hlavni zdroj informaci pro zhodnoceni uwrovné
vnitropodnikové komunikace v agentuie SME Ceské pojistovny. Paralelné s pisemnym
dotazovanim probéhly také dva strukturované rozhovory s manazerem skupiny
a s regionalnim feditelem agentury, které mély za cil potvrdit ¢i vyvratit informace ziskané
Z odpovédi pracovnikll v dotazniku. Ttetim rozhovorem, ktery probéhl az po celkovém
vyhodnoceni tisténych dotaznikt, byl polostrukturovany rozhovor s pracovnikem agentury,
jehoz ukolem bylo zptesnit a rozvést odpovédi nékterych otdzek dotaznikové Setieni,

u kterych byl zjistén urcity nedostatek ¢i nespokojenost.
A. Rozhovor s manazZerem skupiny a s regionalnim ieditelem agentury

Rozhovory probihaly vzdy samostatné, v kancelafich obou dotazovanych na pracovisti
agentury. Odpovédi byly pisemné zaznamendvany do pfedem ptipraveného zdznamového
archu. Struktura otazek pouzitych v rozhovorech se drzela okruhd tistén¢ho dotazniku,
nékteré otdzky byly vynechidny a nékteré byly pfeformulovany a pfizplisobeny pozici
aktualné dotazovaného, tzn., Ze zdznamovy arch pro manazera skupiny a pro regionalniho
feditele nebyl slozenim otazek totozny. Pti parafrazovani odpovédi dotazovanych budou

uvedeny pouze zkratky jejich funkci — manaZer skupiny (MS), regionalni feditel (RR).
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Postoj ke spolecnosti

Vsechny dilezité informace dostivaji MS a RR pievazné prostfednictvim elektronické
posty. Jedna se napiiklad o informace o ziskaném ocenéni CP, o hospodaiském vysledku,
0 probéhlych zménach, které¢ v podob¢ hodnoticich zprav rozesila pifedseda piedstavenstva.
Tyto informace dostavaji do svych e-mailovych schranek také VPA. Zpravy o vysledcich
celkové pojistné produkce formou mésicnich reportl rozesila zemsky feditel regionalnimu
fediteli, ktery je dale elektronicky rozesila MS. MS je pak dale poskytuji VPA a rozebiraji
je s nimi na poradach. Strategie a cile, aktuality, nové kampané a zmény sdéluje zemsky
feditel na poradach se vSemi fediteli regioni pro Retail a S regionalnim feditelem SME
pro Prahu, ktefi je dale sdéluji na poradach s MS atd. Informace o aktualitaich, novych
kampanich a zménédch jsou zéiroven uvedeny v elektronickém tydennim newsletteru

S nazvem ,,Zemska info®, ktery je pfistupny pro vSechny pracovniky, v¢éetné obchodnikd.

Celkova znalost téchto informaci zélezi na tom, jak umi lidé pracovat s informacemi,
informace jsou piistupné, jak uvedl RR. ManaZer skupiny se v odpovédi viceméné shoduje
sRR. Ve své skupiné ma obchodniky, ktefi se o déni ve spole¢nosti zajimaji a pfichozi
informace c¢tou, dale ale vi i o obchodnicich, ktefi tyto informace nevyhledadvaji

a v ptichozich e-mailech je nectou, protoze jejich Usili neni soustfedéno jen na pojistovaci

-----

Informovanost

MS informuji své obchodniky ve skupiné prostfednictvim e-mailové korespondence, jedna
se 0 nejrychlejsi prostfedek komunikace. Podrobnégji jsou informace probirany
na poradach. MS nesd€luji obchodnikiim vSechny informace, které se dozvidaji
na poradach s RR, ale jen ty, které se bezprostiednd tykaji jejich ¢innosti. Stejné tak RR
nesdé€luje MS vSechny informace, které se dozvédé¢l na poradach s nadfizenym zemskym

feditelem.

U informovanosti nové pfichozich pracovnikii se MS 1 RR shoduji, Ze centrdlni systém
Skoleni je na velmi dobré Grovni, co se tyce teoretickych znalosti, avSak déle je obchodnik

odkézan na to, jaké informace mu poskytne jeho MS pii zau¢ovani.
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O moznostech Skoleni a tréninkd jsou obchodnici informovani prostfednictvim manazera.
Probéhnou-li urcité zadsadni zmény v normach produktl, nebo je-li zaveden zcela novy
produkt, je Skoleni vyvolano centraln¢ a je povinné pro vSechny obchodniky. Pokud MS
zjisti, ze jeho obchodnici maji v urcité oblasti pojistovani védomostni mezery, vyvola
Skoleni pro celou skupinu obchodnikii a na spole¢nou poradu pozve produktového
odbornika z centraly spolec¢nosti. O vSech zmiflovanych zptsobech Skoleni jsou obchodnici

pfedem informovani prostiednictvim e-mailu.
Urovei vnitropodnikové komunikace

Soucasné nastavenou uroven vnitropodnikové komunikace zhodnotil MS jako dostacuji,
dale uvedl, ze v$e zalezi na lidech a jejich snaze se domluvit. RR turoven zhodnotil také

jako velmi dobrou.

MS i RR se déle shoduji, Ze ve spole¢nosti panuje oteviené komunikaéni klima. Pfedevsim
mezi VPA a MS, jehoz ¢innosti je pfedevs§im pomoc obchodnikim pfi feSeni problémil.
Ale i vztah manaZer skupin a RR je otevieny, jelikoz RR byval pfed svym jmenovanim

jednim z MS.

Vysledky, které jsou od jednotlivych obchodnikli pozadovany, potazmo cile celé skupiny,
jsou obchodnikiim sdélovany manaZery na poradach na zacatku kazdého Ctvrtleti.
Z této porady je vzdy vyhotoven zapis. Pokud VPA plni své individudlni plany, dostavaji
tzv. kvartdlni pfisliby v podob& finan¢nich bonusii. Kazdy MS dostane od RR plan
produkce pro svoji skupinu, ktery musi dale individualné rozvrhnout mezi vSechny ¢leny
své skupiny. Pfesné znéni planu produkce pro jednotlivé skupiny je piedem

prodiskutovano na spoleéné poradé MS s RR.

Vystupovani manazert skupin pii dosahovani strategii a cilti spole¢nosti je spise jednotné,
jak uvedl RR. Manazer skupiny v rozhovoru uvedl, Ze kazdy manaZer mé jiné zptisoby,

jakymi dosahuje cili skupiny, kazdy manazer ma jiny styl vedeni tymu.
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Vyuzivani komunikacnich nastroji

MS vyuziva nejcastéji e-mailové korespondence pii oznamovani informaci urcenych
pro vSechny obchodniky skupiny. SpiSe ale preferuje osobni styk, pokud je to mozné,
nebo vyuzivé alespoi telefonu. RR vyuziva nejvice e-mailové korespondence, ktera podle
jeho slov nahradila osobni styk. Nevyuzivanym nastrojem manazerem skupiny je
predevs§im nésténka ve spole¢nych prostorach pracovisté, na které jsou vyvéseny vysledky
pojistné produkce za predesla obdobi (kvartal, mésic), které jsou ale vzdy dostupné také

Vv elektronické podobg.

Pii otizce na moznost zmény ve stavajicich komunikaénich nastrojich se MS i RR shoduji,
Ze systém je nastaveny rozumné a nic by nezménili. Cyklus porad opakujici
se v pfiblizném 14 dennim intervalu je dostacujici, a dale osobni styk s manaZerem
dopliuji individudlni schiizky, jejichz cetnost je pro kazdého obchodnika individudlni.
MS stavi na prvni misto individualni schiizky, porady povazuje jen za shrnuti udalosti.
Avsak jejich pfinos spatiuje hlavné v socializaci tymu, kdy si obchodnici mohou navzajem
sdélovat zkuSenosti pfi sjednavani pojisténi, problémy, na které narazili atd. RR oznagil
porady spiSe za setkani obchodnikt s MS, na kterém se jen opakuji véci, které se jiz staly,
a velice malo se radi o slabych strankach skupiny v pojistovaci ¢innosti, a co by se mélo

zlepsit.
PiekaZKy v ramci vnitropodnikové komunikace

Jako velky problém vnim4d MS skutecnost, Ze do elektronické posSty obchodnikil jsou
zasilany informace o upravé ¢i vzniku novych internich piedpist, které se jich
bezprostiedné netykaji. To pak zplsobi, Ze n€ktefi obchodnici na ¢teni téchto zprav uplné
rezignuji, ale mohou tak ptichazet o dilezité normy ¢i smérnice, které se jich tykaji.
AvSak MS chape, ze neni v kompetencich toho, kdo z centrdly tyto zpravy rozesila,
aby sledoval, pro které obchodniky jsou konkrétni zpravy potiebné a pro které nikoliv.
Naopak RR v rozhovoru uvedl, e systém chyby nema4, ale problém je v lidech a jejich

,pohodlnosti‘.
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Nejveétsi prekdzkou mezi obchodniky a managementem agentury, jak se ve svych
vypovédich shoduji MS i RR, je chovani nékterych obchodniki, kteii se odvolavaji
na ,,nezaméstnanecky* vztah s CP, jelikoZ svoji ¢innosti provozuji jako OSVC. Piikladem
jsou obchodnici, kteti pracuji u CP vice jak desitku let, a nemaji tendence zvySovat svoji
pojistovaci produkei, ale uspokoji se ziskem, ktery jim generuje jejich stavajici pojistny
kmen. Tyto obchodniky je pak velice tézké presvédcit, aby se snazili vyvijet vice Usili,

a v podstatd ,.se schovavaji“ za tim, Ze jsou OSVC.
B. Rozhovor s vyhradnim poji§t'ovacim agentem (obchodnikem)

Rozhovor s obchodnikem, ktery chtél zistat v anonymité, se odehral na pracovisti
V mistnosti zvané ,,hot desk®. Rozhovor probéhl az po nasledném vyhodnoceni dotaznik
amél polostrukturovanou formu. Odpovédi byly pisemné zaznamenavany. Rozhovor
s pracovnikem m¢él za cil doplnit a zptesnit informace ziskané z vysledki dotaznikového

Setfeni, u kterych byla zjisténa urcita nespokojenost ¢i nedostatek.

Pfi dotazovani obchodnika na otazky tykajici se informovanosti vySlo najevo,
ze informace o konkrétni strategii a cilech spole¢nosti obchodnici dostavaji na poradach
s MS, avSak o informacich o ekonomickeé situaci spolecnosti si dotazovany mysli, Ze jich
nemaji dostatek, resp. dostavaji jen zakladni informace o uspésich a netispésich spolecnosti
formou hodnoticich zprav od ptfedsedy piedstavenstva. Dotazovany souhlasil, Ze by mél
zajem o konkrétnéjsi informace, naptiklad jestli zisk spolecnosti meziro€né stale stoupa
¢iklesd, anebo pro¢ stile dochazi k navySovani cen produktd. Pfi poloZeni otazky,
zda obchodnik vi, ze mnoho informaci o ekonomické situaci spolenosti mize nalézt
ve Vyroéni zpravé CP, odpovédél, Ze nevédél o tom, Ze by tyto Vyroéni zpravy byly volné

k dispozici na oficialnich webovych strankach CP.

Dale byly obchodnikovi pokladany otazky tykajici se moznosti sdé€lovani pfipominek,
stiznosti, zadosti vedeni spolecnosti. Z rozhovoru vyplynulo, Ze prvni moZznosti, kterou
obchodnici maji, pokud chtéji vyjadfit svlj nazor na fungovani spoleCnosti, je
prostfednictvim manazera, ktery ma k obchodnikiim nejblize. Druhou mozZnosti je obratit
se na C¢lena Kolegia GR, ktery byl anketou zvolen jako zistupce viech obchodniki

pro Prahu. AvSak kdyby se dotazovany obchodnik sdm ocitl v situaci, kdy by chtél vedeni
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spole¢nosti néco sdélit, na ¢lena Kolegia GR by se neobritil, jelikoZ jejich vztah je pouze
pracovniho charakteru. Moznost sdileni myslenky s manazerem skupiny by zvolil
Vv zavislosti na typu piipominky ¢i zadosti. Navzdory tomu se ale obchodnik domniva,

7e nazory obchodnikd vedeni spole¢nosti nezajimaji, tudiz by nemély Sanci k realizaci.

V jedné z otdzek byl obchodnik pozadan, aby se vyjadiil k mife nadbyte¢nosti informaci,
jak bylo zjisténo z vyhodnoceni dotaznikového Setfeni. V odpovédi se obchodnik témét
shoduje s odpovédi MS, tedy Ze za nadbyte¢né informace povazuje informacni zpravy
pochazejici z EDITU, kdy se Casto jedna o zpravy upozoriiujici na interni ptedpisy, které
pfimo nesouvisi s oblastmi pojiStovani, na které se zamétuje. Avsak déle uvadi, ze zpravu
neni nutné otevirat a procitat, je mozné si jen v nahledu zobrazit nazev interni normy
¢i pracovni smérnice, a rozhodnout se, jestli je pro n¢j vV soucasné dob& potiebna ¢i ne.
Pokud neni nyni, neznamena to vSak, Ze jej nebude v budoucnu potiebovat, pokud by byl

klientem osloven s zadosti o vypracovani pojistné smlouvy praveé podle tohoto piedpisu.

Dale byl dotazovany pozadan, aby vyjadfil svlij ndzor na vyrok ,,pfedavanych informaci
je pfili§ mnoho®. S vyrokem se ¢aste¢né ztotoziuje, jelikoz v této profesi jako v kazdé jiné
je nutné se stale ucit novym vécem, ale nesouhlasi s tim, Ze by mnozstvi ptichozich
informaci bylo netinosné. Dokonce uvedl, Ze ma Casto pfi sestavovani pojistnych smluv
informaci nedostatek, konkrétné¢ si pro nedostatek informaci nevi rady s dodatky
a zvlastnimi ustanovenimi pojistnych smluv. Neni ale problém si potfebné informace
samostatn¢ vyhledat v EDITU, nebo zvolit jednodussi cestu konzultace s manazerem
¢i zavolat na linku obchodni podpory, kde mu potfebné informace sd€li. Dale uvadi,

ze informace jsou k dispozici, jen je nutné védét, kde je ziskat.

Firemnich akci pofada CP nékolik, ale ne na viechny maji obchodnici p¥istup. Obchodni
konference vBmé& se dotazovany zalastnil jen v prvnim roce spoluprace s CP,
pfi prilezitosti uvedeni do spolecnosti, v dalSich letech ale jizZ nemél narok, jelikoz Ui¢ast
na této konferenci se odviji od celorepublikového Zebticku uspéSnosti v pojiStovaci
¢innosti. Proto dotazovany projevil zdjem o potfadani vice takovychto akci, kam by m¢li
pfistup 1 ostatni obchodnici. Déle projevil zajem o potfadani teambuildingovych akci
se skupinou, jelikoz prvoplanové navrzené kazdoro¢ni predvanocni setkani skupiny

se nestalo pravidlem.
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5 Diskuze

Porovnanim vysledkd ziskanych z vyhodnocenych dotaznikii a z odpovédi ziskanych
zrozhovorli s manazerem skupiny, regiondlnim feditelem a vyhradnim pojistovacim
agentem lze vyvodit nasledujici zavéry o irovni komunikace v pojistovaci agentuie SME,

coz koresponduje se stanovenym cilem prace.

Pro to, aby kazdd spolecnost mohla dosédhnout svych stanovenych cilii, je nutné,
aby pracovnici znali konkrétni cile a strategii spolenosti, aby oni sami védéli,
jak dulezitou roli pii jejim napliiovani hraji. Pracovnici by méli mit jasnou piedstavu
0 tom, kam spolecnost smétuje, méli by byt informovani o planech spolecnosti, postojich
vedeni, o vysledcich spole¢nosti a o planovanych zménach, at’ uz se jich bezprostiedné
tykaji ¢i ne. To vSe pfispiva k identifikaci pracovnikt se spolecnosti a vyvolani k pocitu

sounalezitosti (Horakova kol., 2008).

Znalost informaci o strategiich, cilech, planech a planovanych zménach spolecnosti,
postojich vedenich u obchodniki pracujicich na agentuie SME je v souhrnu na velmi dobré
urovni. V odpovédich z rozhovort se jak manazer skupiny, tak regionalni feditel shoduji,
ze vsechny tyto informace jsou pro obchodniky dostupné. Obecna uroven téchto znalosti

ale zavisi na riznorodém pfistupu jednotlivel k informacim a mife z4jmu o né.

Manazeti skupin predavaji informace pojiStovacim agentim o strategiich a cilech
spole¢nosti na poradach tak, jak se je dozvédé€li na poradé s regionalnim feditelem.
Informace o aktualnich zménéach, o ocenénich Ceské pojistovny mohou obchodnici ziskat
z tydenniho elektronického newsletteru, navic jsou tyto informace probirany
i na spoleénych poradach s MS. Informace o hospodaiskych vysledcich spole¢nosti
prichazeji prostfednictvim elektronické poSty od predsedy piedstavenstva vSem
obchodnikim, MS a regiondlnimu fediteli vzdy na zacatku nového roku. Predseda
predstavenstva formou hodnotici zpravy sumarizuje vysledky uplynulého roku, vyjadiuje
se k uspéchim CP, v jakych oblastech pojistovani jsou slaba mista a na co je nutné se
zamé&fit nadchazejici rok. K obchodnikim se tedy dostavaji jen obecné informace
ekonomického razu, tudiZz jejich znalost ekonomické situace spolecnosti nemlze byt

na vysoké urovni, jak bylo také dotaznikovym Setfenim potvrzeno u 43 % respondentd,
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ktefi neznaji hospodaiské vysledky spolecnosti za uplynuly rok. Déle bylo zjiSténo,
ze podrobnéjsi ekonomické informace by uvitala polovina pojistovacich agentl. AvsSak
podrobné ekonomické vysledky spoleénosti jsou uvedeny Vv povinné zvefejiovanych
Vyroc¢nich zpravach, které I1ze najit na oficialnich webovych strankach spolecnosti. Nabizi
se pochybnosti, Ze moznd vSichni obchodnici nevédi, ze Vyro¢ni zpravy jsou pro né

pfistupné na webovych strankéach, jak bylo také potvrzeno u dotazovaného obchodnika.

Pfi procesu predavani informaci nesmi ve spolecnosti fungovat jen jednostranny pfistup.
Je nutné v pracovnicich vyvolat dojem, ze vedeni se zajima o jejich nazory a postoje, a dat
jim prostor pro vyjadreni, jak ve své publikaci uvadi Hordkova a kolektiv (2008).
Obchodnici Ceské pojistovny se jednohlasné neshoduji, Ze by tuto moznost pro vyjadfeni
nézori ¢&i pripominek méli, ackoliv v Ceské pojistovné funguje Kolegium GR, které slouzi
jako spojovaci ¢lanek mezi generalnim feditelem na jedné strané, a obchodniky a MS
na stran¢ druhé. Navic obchodnikiim se vzdy nabizi moznost pfijit s ¢imkoliv a kdykoliv
za svym skupinovym manazerem, ktery tu pro né je. Piekdzku pro né tvoii domnénka,
ze jejich nazor by nakonec nemél Zadnou vahu pii rozhodovani top managementu

spolec¢nosti, jak v rozhovoru potvrdil 1 dotazovany pojiStovaci agent.

Tureckiova (2004) i Mikulastik (2003) ptifazuji velky vyznam vysoké informovanosti,
rychlosti a presnosti predavanych informaci v kazdé spolecnosti jakozto zasadni faktory
pro jeji konkurenceschopnost, jelikoZ zajiStuje efektivni chod celého systému. Obchodnici
agentury SME se spiSe shoduji v tom, Ze informace, které dostavaji, pfichazeji vcas, jsou
uplné a srozumitelné. Avsak i pres to by podle vysledkii z dotaznikového Setfeni uvitali,
kdyby dostavali vice informaci z oblasti kariérniho rdstu, Skoleni a tréninkt, novych
projekti a akci, dale by radi dostavali vice informaci potfebnych k praci a k hodnoceni
vlastni produkce. Zde vznika maly rozpor, protoZe Vvice jak polovina respondentil rozhodné
¢i spiSe souhlasi S tvrzenim o nadbytecnosti nékterych ptichozich informaci. Pti dopliujici
otazce bylo ale zjisténo, ze se jedna predevsim o informacni zpravy pochézejici z EDITU
(elektronicky systém internich piedpisil) a informace netykajici se oboru SME.
Po rozhovoru s obchodnikem bylo potvrzeno a vysvétleno, ze do e-mailové korespondence
obchodniki SME pfichazeji i zpravy o Upravach stavajicich IP a zavadéni novych IP

z oblasti Retailového (obCanského) pojisténi. Manazer skupiny uvedl, ze to muze byt
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problém, jelikoz nékteti lidé pak ze zdsady piichozi upozoriujici zpravy pochazejici
z EDITU vibec neCtou, a tim jim miize uniknout pfedpis, ktery je pro né dilezity.
Na druhou stranu chape, ze neni v kompetencich nikoho, aby rozliSoval, jaké predpisy jsou
pro jednotlivce dulezité a jaké nikoliv. Nékteti obchodnici SME maji kromé certifikace
na podnikatelska rizika také certifikaci na pojistovani obcanského zivotniho ¢i nezivotniho
pojisténi a tudiz tyto pro ostatni obchodniky nepotiebné predpisy mohou byt pro nckteré
obchodniky uzite¢né (poznamka autorky: Navic naptiklad pojistovani motorovych vozidel
patii do skupiny obcanskych neZivotnich pojisténi, které nema byt hlavnim zajmem
obchodniki SME, ale obchodnikt Retailového obchodu, a pfitom u nekterych obchodniki
SME tvofi tento typ pojistnych smluv velkou c¢ast jejich pojistného kmene). Dotazovany
obchodnik se piiklonil k nadbyte¢nosti informaci pochézejicich z EDITU, ale zaroven
uvedl, ze pokud se interni pfedpis pifimo netykd jeho oblasti zajmu pii sjednavani
pojistnych smluv, neznamena to, Ze ho nebude potifebovat v budoucnu. Problém je dle
autorky pievazné v Siroké Skale oblasti pojistovani podnikatelskych rizik a rozdilnych
orientacich obchodnikii na tyto oblasti pojistovani. Z organizacnich divodl je nemozné,
aby upozornéni o internich piedpisech byly korespondovany pouze obchodnikiim, s jejichz

portfoliem uzavienych pojistnych smluv se shoduji.

Uroven informovanosti a potiebnd péée pii orientace ve spoleénosti o nové piichozi
pracovniky je podle obchodnikd spiSe dostacujici. U obchodnikl pojistujicich
podnikatelska rizika zaleZi pfedev§im na praktickych zkuSenostech, které jim pii vstupu
do spole¢nosti poskytne jejich MS, centralni systém Skoleni mize poskytnout jen

teoreticky zaklad.

Obecné nastavenou turoven vnitropodnikové komunikace hodnoti vice jak polovina
obchodnikli jako velmi dobrou. Nazorové se shoduji s odpovédi regiondlniho feditele,
manazer skupiny také souhlasi, Ze Groven je dostacujici, ale dale dodava, ze vzdy je prostor
pro zlepSeni. Zalezi hlavné na lidech, zda se chtéji domluvit ¢i ne. Na agentufe panuje
spiSe oteviené¢ komunikacni klima, vysledkem je, ze témét 3/4 obchodnikii ohodnotilo
komunikaci se svym manazZerem za absolutn¢ uspokojujici, a 95 % obchodnikli ma pocit,
Ze se muze na svého manazera s ¢imkoliv a kdykoliv obratit. Vztah manaZera skupiny

aregionalniho fteditele je také otevieny diky tomu, ze regiondlni feditel pfed svym
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jmenovanim byval jednim z manazerti a své ,,podfizené* tedy dikladné zna. Otevieny
vztah manaZera a obchodnikd je dulezity pro otevienou komunikaci mezi nimi a nasledné
pro vytvoteni efektivné pracujiciho tymu. Obchodnici znaji pfesné stanovené tymové cile
a veédi, jakych vysledkt je od nich ocekavano. Otevieny vztah obchodnikii s manazerem
potvrzuje i skutecnost, Ze pii nedostatku informaci pti praci se obchodnici nejcastéji obraci
S prosbou o radu pravé na svého manazera, velka davéra je také mezi pracovniky

navzajem, ktefi nemaji problém se s kolegy poradit pii nedostatku informaci.

Pti dosahovani cili a ocekavanych vysledkl jednotlivych skupin je vystupovani jejich
manazeri podle prizkumu spiSe jednotné. Kazdy ma trochu jiné zpisoby vedeni,
ale v zasad¢ hlavni tlohou manazera je navozeni kolektivniho mysleni obchodniki

pii dosahovani planované produkce.

Na zaklad¢ opomenuti koordinace vymény informaci, nebo brzdéni jejich pfisunu, mohou
noveé vznikat informacni potfeby pracovnikl,, které vedou k vytvafeni neformalniho
komunika¢niho kandlu spole¢nosti (Stfizova, 2006). Obchodnici agentury SME véii
v informac¢ni otevienost vedeni Ceské pojistovny, jelikoz se domnivaji, ze diilezité
informace ptichézeji spise z oficidlnich zdroji. Navzdory tomu, jak uvadi Palmer a Weaver
(2000), spolehlivost neformalnich informaci je okolo 75 %, proto by si méli manazeti byt
védomi jejiho vyznamu a intenzity a usilovat o pravdivé a presvéd¢ivé informovani
pracovnikll o déni v organizaci tak, aby zamezili Sifeni neovéfenych zprav a nejrizngjsich
pomluv. Regionalni feditel SME si je védom neoficialniho komunika¢niho kanalu mezi
obchodniky, o kterém tvrdi, ze nelze vymytit z zadné spole¢nosti. Uvédomuje si urcity vliv
tohoto kanalu informaci na obchodniky, avsak nepfikladd mu vétsi vyznam. Pro tfetinu
obchodniki SME jsou informace ptichdzejici neformalni cestou dulezité, dalsi tietina je
prodiskutuje s kolegy, tim vSak muaze dojit k Sifeni neovéfenych zprav, ale celych 33 %
obchodniku si rad&ji ovefi jejich pravdivost u manazera. Neni tedy nutné se obavat pfilisné

daveéryhodnosti obchodniki v tento neoficidlni informacni kanal.

Nejvyuzivangj§im nastrojem pro ziskavani informaci obchodniki je e-mailova
korespondence, dale individudlni schiizky s manaZerem, porady a intranet spolec¢nosti.
Naopak nejméné obchodnici vyuzivaji jako zdroj informaci nésténky, telefon a firemni

akce. Ani manazer skupiny nasténku nevyuziva, jelikoz vSechny vysledky produkce, které

79



jsou na ni uvedeny, pfichazi také do elektronické posSty. VétSina obchodnikli pracuje
zdomova a do kontaktu s nasténkou na pracovisti se dostanou jen pii konani porady
nebo pii individualnich schiizkach s manazerem. Navic vysledky na ni uvedené manazefi

obchodnikim pteposilaji do e-mailové schranky.

Nejbéznéjsim  prostiedkem komunikace obchodnikli s manazerem je e-mailova
korespondence z toho divodu, ze vétSina obchodnikll nema na agentufe pronajatou svoji
kancelat a pracuji z domova. Z vypovédi manazera skupiny ale vyplyva, ze jako prostiedek
hromadného sdé€lovani je e-mail vhodny, ale pfes to preferuje osobni komunikaci,
nebo alespon telefonovani, pokud je tieba fesit slozity ptipad. Regionalni feditel pronesl

nespokojenost s prioritnim postavenim e-mailové korespondence na ukor osobniho styku.

Nejvyuzivangj$im prostiedkem osobni komunikace mezi manazerem a jeho ¢leny tymu
jsou porady, které probihaji v pfiblizném 14 dennim cyklu. Pravidelnost zéalezi na vedeni
konkrétniho manazera. Obchodnici maji zajem chodit na porady a povazuji je za spiSe
prinosné. Podle regionalniho feditele jsou ale porady na agentuie spiSe informativni
setkani, kde se jen opakuji informace o skute¢nostech, které se jiz staly, a velice malo
se fesi, jak zlepsit produktivnost tymu a jak dosdahnout stanovenych skupinovych plant
produkce. Manazer skupiny vsSak v poradach vidi alespon pfilezitost obchodnikli setkat
se jako tym a diskutovat spolecné o problémech a zkuSenostech pfi sjednavani pojistnych

smluv.

Se soucasnou vnitropodnikovou komunikaci jsou obchodnici celkové spokojeni
a nepotiebuji Zadné zmény. Vyjadrili jen prosbu o potfaddani vice firemnich akci ¢i vice
osobniho kontaktu s manazerem. Pfi upfesnéni otazky rozhovorem s pojistovacim agentem
vyslo najevo, Ze firemnich akci spole¢nost pofada dost, jen jsou na né pozvani jen
ti nejlepsi obchodnici a manazefi, coz jisté na nékteré pracovniky miize pisobit Castecné
demotiva¢né. Mimopracovni neformalni setkani skupin obchodnikii probihaji nepravidelné
jedenkrat rocné. Je vSak nutné fici, Ze potadani firemnich akci je velice ndkladnou Cinnosti
pro spolecnost, pro jejiz konani je nutné uvolnit nemalé mnozstvi finan¢nich prostiedki.
Jako dal3i prostiedky komunikace, které CP zatim nema ve svém systému vnitropodnikové

komunikace, byly obchodniky navrzeny teambuildingy a telekonference.
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Pti komunikaci se mohou vyskytnout piekazky, které zablokuji komunikaci a znemozni
ptisun informaci (Stfizova, 2010). Obchodnici v komunikaci s manazerem nevnimaji zadné
velké prekazky, jen tfetina z nich zminuje jako piekazku komunikace nedostatek Casu.
Khelerova (2010) uvadi, Ze pii nedostatku ¢asu pro komunikaci neni prostor pro navazani
vztahu, pro aktivni naslouchéni, spravné kladeni otdzek a informace jsou sdéleny neuplné
nebo nepiesné. Jelikoz manazefi skupin jsou OSVC a jejich pracovni doba neni pevné
stanovena, cCas, ktery manazeti vénuji obchodnikiim ke konzultacim, se odviji
od time-managementu kazdého z nich. Dotazovanych manazer skupiny uvedl, Ze se snazi
vyjit vS§em svym obchodnikim ve skuping, minimalné na telefonu je dostupny témér

nepretrzité, v kancelati ho mohou jeho obchodnici zastihnout témét kazdy den.

Z druh¢ strany manazer skupiny a regionalni feditel se shoduji, Ze nejvétSsim problémem
v komunikaci mezi nimi a obchodniky je to, pokud obchodnici za¢nou zneuzivat jejich
postaveni ke spole¢nosti jako OSVC. Vétsinou se podle slov regionalniho feditele jedna
0 obchodniky, kteii spolupracuji s CP jiz nékolik desitek let, kterym provize z jejich
stavajiciho pojistného kmene dostacuje, a piipadné provozuji dalii ¢innost mimo CP. Taci
potom nemaji snahu komunikovat vice, nez musi, a Vv podstaté se ,,schovavaji za tim,
zengjsou s CP v zadném zaméstnaneckém vztahu. S takovymi lidmi je velice t&zka
spoluprace. Tento systém pracovnich vztaht zavedenych v CP natrovni obchodnikd
a vedeni spolecnosti, zprostiedkované ptes MS, je velice komplikovany. Na jednu stranu
CP diky tomuto systému vyrazné redukuje personalni naklady na pracovniky. Na druhou
stranu je problémem, pokud se CP snazi obchodniky uréitym zpiisobem tkolovat,
aby tvorbou vlastni poji§tovaci produkce zvySovali pojistny kmen CP, a tim zavadi
zaméestnanecky vztah tam, kde by byt nemél. Téma vedeni a motivace obchodniki
Kk optimalnim vykoniim jakoZzto osob vykonavajicich ¢innost na své naklady a za ucelem
dosazeni zisku, jehoz &ast ptislusi CP na zékladé Smlouvy o obchodnim zastoupeni,
je velice nevsedni téma a urcité¢ by bylo zajimavé mu vénovat vice, nez jeden odstavec,
avsak diskutovani o ném by bylo nad ramec této prace. Nabizi se ale jako podnét

pro ptipadny dalsi vyzkum.

Za nedostatek vnitropodnikové komunikace povazuji obchodnici velké mnozstvi

ptichozich informaci, jak uvedlo 57 % dotazanych. Rozhovorem s pojistovacim agentem,
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ktery u CP pracuje jiz mnoho let, bylo vysvétleno, Ze informaci, které je nutné znat pro
vykon pojistovaci ¢innosti, je veliké mnozstvi, ale je tfeba umét z téchto informaci vybrat
ty podstatné, pro kazdého to mohou byt jiné informace. S timto nazorem se identifikuje
také regionalni feditel, ktery v rozhovoru uvedl, Ze je nutné umét pracovat s informacemi
amit schopnost filtrace informaci na dualezit¢ a méné dilezité. Jelikoz polovinu
respondentll dotaznikového Setfeni tvofila skupina pracovnikii nad 51 let veku, nabizi
se vysvétleni, ze konkrétné tomuto vzorku obchodnikli miize ptipadat prace s velkym

mnozstvim informaci nesnadna.
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6 Navrhy opatieni

Jako reakce na nedostatky zjisténé z predeslého zhodnoceni irovné komunikace v agentuie
SME byla navrzena nésledujici opatieni tak, aby doSlo k odstranéni téchto nedostatkii

a k zefektivnéni vnitropodnikové komunikace.

Prvnim nedostatek, ktery byl pii provedeném prizkumu na agentuie SME zjistén, je nizka
informovanost obchodnikit o ekonomické situaci spolecnosti a nasledna neznalost
hospodarskych vysledkl t¢éméf poloviny obchodnikt. Pfitom obchodnici vyjadiili potiebu
téchto druhd informaci, které se k nim dostavaji jen na velmi obecné urovni ve formé
kazdoro¢nich hodnoticich e-mailovych zprav od predsedy piedstavenstva. Je velmi
pravdépodobné, Ze obchodnici nemaji ponéti, ze V pfipadé zdjmu mohou podrobnéjsi
informace nalézt v oficidlné zvefejiiovanych Vyro¢nich zpravach CP na webovych
strankach spole¢nosti. Na zdkladé¢ zjisténé nizké informovanosti obchodnikli a informacni
potieby obchodnikli bylo po studiu obsahu oficialnich Vyro¢nich zprav CP autorkou
doporuceno zavést podrobnéjsi informovani obchodnikli o ekonomickych ukazatelich
spoleCnosti. Jednodussi variantou by mohlo byt pouhé upozornéni obchodnikii,
Ze tyto informace jsou pro n¢ na konkrétnim misté¢ dostupné, avSak autorka si je témér
jista, ze studovanim dokumentu majiciho ptes 200 stranek by se nikdo z obchodnikt
z ¢asovych divodi nezabyval. Proto bude efektivnéjsi, pokud bude obchodnikiim podan
zjednoduseny uceleny prehled o nejdilezitjsich ekonomickych vysledcich CP z Vyroéni
zpravy nezabihajicich do pfiliSnych detailti, kterym by obchodnici pravdépodobné stejné
neporozuméli. Bylo navrZeno, aby tyto informace byly obchodnikiim prezentovany
regiondlnim feditelem agentury na hodnoticich poradach za 1. kvartal, které probihaji
pro kazdou skupinu obchodnikti s MS zvlast. Hodnotici porady probihaji s jednotlivymi
skupinami v prabéhu meésice dubna, to znamena, Ze budou casové korespondovat
se zvefejiiovanim oficialni Vyro¢ni zpravy za uplynuly rok, které je datovano ke konci
mésice biezna nového roku. Autorka navrhla seznam témat, nachazejici se v tabulce €. 2,
které¢ by mohly byt pro obchodniky pou¢né a uzitecné. Pfi vybéru témat bylo vychazeno
z tdaju dostupnych ve Vyroéni zpravé roku 2014. Pti vlastnim vykladu ¢iselnych tdaja je
nezbytné provést srovnani minimalné s predchazejicim rokem, jen tak budou mit ¢iselné

hodnoty pro obchodniky dostatecnou vypovidaci hodnotu.
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Tabulka €. 2: Seznam ekonomickych témat pro prezentaci na hodnotici poradé

Téma Informace

Vyhled vyvoje ekonomiky
a pojistného trhu CR

Trzni pozice CP

Hospodaisky vysledek po zdanéni

Celkové piedepsané pojistné CP
Hospodateni CP v’z zivotniho pojisténi
v' Z nezivotniho pojisténi

Vlastni kapital

Vyvoj predepsaného pojistného v jednotlivych segmentech nezivotniho
pojisténi
(pojisténi podnikatelskych rizik, obanské nezivotni pojisténi, pojisténi
motorovych vozidel)

v faktory pasobici na vyvoj predepsaného pojisténi

Obchodni ¢innost CP v trzni podil a pozice na trhu CP v jednotlivych segmentech
nezivotniho pojisténi

Vyvoj predepsaného pojistného Zivotniho pojisteéni
v faktory pusobici na vyvoj predepsaného pojistného

Pocet uzavienych smluv

Pocet vyfizenych pojistnych udalosti

Zdroj: Viastni zpracovani, 2015

Druhym nedostatkem vnitropodnikové komunikace na pracovisti agentury SME se ukazal
byt fakt, Ze obchodnici se jednohlasné neshoduji, Ze by méli moznost pro sd€leni svych
pfipominek, namétli & stiznosti vedeni spoleénosti, nehledé na to, ze v CP i pravé
pro tyto pfipady vzniklo Kolegium Generalniho feditele, prostfednictvim kterého ma byt
0 nepiikladani zadné vahy jejich pfipadnych pfipominek ¢i stiznosti pii rozhodovani
TOP managementu spolec¢nosti. V navaznosti na tyto zjisténé nedostatky bylo doporuceno,
aby zvoleny zastupce Kolegia GR pro Prahu obchodniky agentury SME ujistil,
7e projednavani podnétli na zmény od obchodnikt z celé CR je jednim z nékolika bodi
diskuze pii kazdém zasedani Kolegia GR. K podpofeni celé této zaleZitosti bylo navrzeno
umistit do spole¢nych prostor pracovisté agentury K hlavni nasténce tzv.,schranku
pfipominek®, do které by obchodnici mohli anonymné bez pocitu postihu vhazovat své

pfipominky ¢i stiznosti k celému fungujicimu systému CP. Pofizeni schranky
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nepiedstavuje zZadnou zavratnou sumu, financovani této schranky by bylo zabezpeceno
z pridélenych financnich zdroji pro dany region. Schranka by byla oznacena datem
piistiho setkani Kolegia GR a datem vybéru schranky tak, aby obchodnici védéli,
do jakého data maji moznost odevzdat své piipominky. Vybér schranky by zajistovala
asistentka feditele tyden pied vlastnim konanim setkani ¢lenti Kolegia GR, jejiz obsah by
do¢asné archivovala. Nasledné by vzkazy piedala zvolenému ¢lenovi Kolegia GR
zastupujiciho kraj Praha, ktery by vybrané pfipominky obchodnikli agentury na zasedani
pretlumocil. Po prob¢hlé diskuzi a uc¢inénych zavérech generalniho feditele, které¢ by byly
uvedeny v oficialnim zapisu ze setkani, by zvoleny zastupce o téchto zavérech zpétné
informoval obchodniky na kvartalnich hodnoticich poradach, jichZ se za jinak béznych
podminek s prezentaci novych informaci ze zasedani Kolegia GR ucastni pravidelng.
Zpétné informovani obchodniki by se tak stalo funkéni zpétnou vazbou. Na obrazku €. 6 je

graficky znazornén cely proces a kompetence pro dil¢i ¢innosti.

w

Obrazek €. 6: Schéma procesu sdélovani pripominek, naméti a stiznosti obchodniki
vedeni spole¢nosti

Vznik pfipominky, Umisténi pfipominky Vybér schranky
namétu na zménu obchodnikem do a archivace
¢i stiznosti "schranky piipominek" jejiho obsahu
z
Y Obchodnici - VPA Obchodnici - VPA Asistentka Feditele
é
t
n Predani obsahu
4 schranky zvolenému
¢lenovi Kolegia GR
\%
a Asistentka Feditele
zZ
b Sdéleni zévéri VPA Pr Fipomi
. e > ezentace piipominek
o, Diskuze ¢lent s GR, .

a na kvartdlnich o od VPA na zasedani

hodnoticich poradach il sayetll Kolegia GR

Zvoleny ¢len Kolegia GR . . Zvoleny &len Kolegia GR
pro kraj Praha Clenové kolegia GR pro kraj Praha

Zdroj: Viastni zpracovani, 2015

Posledni ndvrh na zménu vyslovili obchodnici sami pti dotaznikovém Setfeni. Vyjadrili
prosbu o potadani spole¢nych teambuildingovych akci, v ndvaznosti na ro¢ni periodicitu

tymovych neforméalnich pfedvanocnich setkani, s jejichz Cetnosti nejsou pravdépodobné
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spokojeni. Na zakladé této zadosti bylo doporuceno, aby manazefi skupin nejdiive anketou
zjistili pocet zdjemcl ve své skupiné o tento druh neformalni akce, a na zakladé vysledki
ankety spole¢né s obchodnikama své skupiny prodiskutovali napady a moznosti
pro zorganizovani teambuildingu. Akce by si sami financovali obchodnici, takZe by nebylo

nutné financovanim téchto setkani ubirat pridélené penézni prostiedky pro region.
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{1 Zavér

Tématem této diplomové prace byla vnitropodnikovd komunikace ve spolecnosti
Ceska pojistovna, a. s., jako nejvétsi pojistovny na Ceském pojistném trhu s vice nez
185letou bohatou tradici. Pro vypracovani praktické Casti prace byla konkrétné zvolena
agentura SME ¢. 940 pro region Praha, zamétujici se na pojistovani podnikatelskych rizik
(malych a stiednich podnik) a Zivnostniki. Ridici struktura agentury za¢ina u vyhradnich
pojistovacich agentil, jejichz ukolem je sjedndvani novych pojistnych smluv a sprava
stavajicich pojistnych smluv. Vyhradni pojiStovaci agenti, v pojiStovacim prostiedi
pracovné nazyvani ,,obchodnici®, jsou osoby samostatn¢ vydélecné ¢inné provozujici
pojistovaci c¢innost na zakladé Smlouvy o obchodnim zastoupeni podepsané

s Ceskou pojistovnou.

Hlavnim cilem této diplomové prace bylo zhodnotit troven vnitropodnikové komunikace
ve zvolené agentuie SME a Vv pfipad¢ zjisténych nedostatkil navrhnout konkrétni opatfeni,

ktera by méla tyto nedostatky vnitropodnikové komunikace odstranit.

Dil¢imi cili prace pro dosazeni hlavniho stanoveného cile bylo zpracovani teoretickych
vychodisek za pouziti odbornych literarnich zdrojii, analyza vnitropodnikovych
komunikacnich ndastroji na Urovni agentury a komunikacnich procesi probihajicich
Vv niaprovedeni prizkumu urovné vnitropodnikové komunikace mezi pracovniky

pojistovny (vyhradnimi pojistovacimi agenty) a mezi managementem agentury.

K dosazeni téchto cild bylo vyuzito metody studia dokumentti a vlastniho vyzkumu, ktery
spocival v nastudovani internich zdrojii informaci, jako zdroji sekundarnich dat,
a provedeni metody osobniho dotazovani s vyuZzitim individualnich rozhovort a pisemného
dotazovani s vyuzitim tisténého dotazniku jako techniky sbéru dat, tvoficich zdroj

primarnich dat.

Respondenty dotaznikové Setfeni byli vSichni vyhradni pojiStovaci agenti pracujici
na agentufe. Dotaznikového Setfeni se zucastnilo 61 obchodnikt, coz ¢ini 54% navratnost.
Dale na pracovisti agentury probehly celkem tfi individualni rozhovory. Prvni dva

individualni rozhovory mély strukturovanou formu, probéhly soucasné s dotaznikovym
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Setfenim a dotazovanym byl manazer skupiny a regionalni teditel agentury.
Ttetim individudlnim rozhovorem, ktery probéhl az po vyhodnoceni dotaznikd, byl
polostrukturovany rozhovor s vyhradnim pojiStovacim agentem (obchodnikem), jehoz
hlavnim cilem bylo zpfesnit a rozvést odpovédi nékterych otazek dotaznikové Setieni,

u kterych byl pfi vyhodnocovani zjistén urcity nedostatek ¢i nespokojenost.

Provedenou analyzou stavajici Girovné komunikace na agentuie SME Ceské pojistovny
bylo zjisténo, Ze uroven komunikace na agentufe SME lze oznacit za velmi dobrou
(prumér odpovédi u otazky dotazujici se na uroven vnitropodnikové komunikace na Skale
od 1 do 4 ¢ini 2,08). Jinak feceno, 76 % respondentii oznacilo troven vnitropodnikové
komunikace za velmi dobrou az vybornou. TéZ management agentury ohodnotil uroven
jako velmi dobrou a dostacujici. Spole¢nost je svym pracovnikiim oteviend pii sdélovani
informaci, informovanost obchodnikti je na vysoké trovni. Dostavaji se k nim vSechny
dulezité informace, vcetné informaci o strategiich, cilech spole¢nosti, planech
a planovanych zménach a postojich vedeni spolecnosti k aktudlnim otazkam situace
na trhu. Na druhou stranu bylo vyhodnoceno, Ze velké poloviné obchodnikli ptipada,
ze ptichozich informaci je pfiliS§ mnoho. Regiondlni feditel ale tento fakt nevidi jako
nedostatek systému vnitropodnikové komunikace, chyba je spiSe na strané¢ obchodnika,

jejich pohodlnosti a nedostatecné schopnosti umét pracovat s informacemi.

Na pracovisti agentury mezi obchodniky, MS a regiondlnim feditelem panuje spise
oteviené¢ komunika¢ni klima. Velmi dobré vztahy maji obchodnici se svymi manaZery
skupin, snimiz pii komunikaci kromé nedostatku ¢asu nemaji zadné vétSi problémy.
Nejvyuzivangj$Sim komunikacnim néstrojem pro komunikaci mezi MS a obchodniky je
e-mailova korespondence, vyuZivand na Ukor osobniho styku (porad, individualnich
schiizek). Oboustrannd divéra mezi obchodniky a MS je velmi dilezita pii sdélovani
stanovenych cilii skupiny, ocekavanych vysledkl a pfi jejich dosahovani. Ze strany MS
aregionalniho feditele je jako hlavni problém komunikace s obchodniky spatfovana
situace, kdy obchodnici zanou zneuZivat jejich postaveni ke spole¢nosti jako OSVC
aV podstaté pii kazdém pobidnuti k vy§§im vykoniim se ,schovavaji za tim, ze s CP
nejsou v zadném zaméstnaneckém vztahu, pti kterém by bylo dovoleno obchodniky

jakymkoliv zptisobem ukolovat. S takovymi pracovniky je velice t€zka spoluprace.
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Nejvyuzivangj§Simi nastroji pro ziskavani informaci jsou pro obchodniky individudlni
schizky s MS, e-mailova korespondence, porady a intranet. Naopak je obchodniky
minimaln¢ vyuzivana nasténka ve spolecnych prostorach agentury, na které se objevuji
pouze prubézné vysledky produkce v riznych trovnich agregace, které jsou obchodnikiim

pfistupné také v elektronické verzi.

Za nejvetsi nedostatek autorka této prace povazuje nedostateCnou informovanost
obchodnikti v oblasti ekonomickych informaci, k nimz se tyto informace dostavaji jen
na velmi obecné trovni a 43 % obchodnikll vitbec netusi, jaka je ekonomickd situace
spoleCnosti za uplynulé obdobi. Na zdklad¢ této zjisténé skutecnosti bylo doporuceno
zvysit miru konkretizace pifi informovani obchodnikii o ekonomickych vysledcich
spoleCnosti. Bylo navrzeno, aby regiondlni feditel zavedl kratky infomacni blok
na hodnoticich poradach za prvni kvartal, ve kterém by obchodnikiim podal zjednoduseny
zpravy CP, které by nezabihaly do piilisnych detailt a které by mély pro obchodniky
vyznam. Autorka prace navrhla seznam témat, kterd by méla v informacnim ptehledu

regionalniho feditele zaznit.

Druhym nedostatkem byla shledana skute¢nost, Ze obchodnici spiSe nenabyvaji dojmu,
Zze by méli moznost pro sdéleni svych pfipominek ¢i stiZznosti, a navic se domnivaji,
ze jejich ndzorim by pfi rozhodovani TOP managementu nebyla ptikladdna zadna véha.
V nédvaznosti na tyto zjist€éné nedostatky v diivéfe obchodnikli ve vrcholovy management
bylo doporuceno, aby byli obchodnici wujiSténi prostfednictvim zvoleného zastupce
Kolegia GR pro Prahu o existenci bodu projednavani podnéti od obchodnikd z celé CR
na programu pravidelného ¢&tvrtletniho zasedani Glenti Kolegia GR. Nasledné bylo
doporu¢eno umistit do spoleénych prostor pracovisté tzv. ,schrdnku pfipominek®,
pro anonymni sbér pfipominek ¢i stiznosti 0d obchodnikl k celému fungujicimu systému
CP. Nashromazdéné nazory obchodnik@i by byly nasledné prezentovany na zasedani
Kolegia GR a u¢inéné zavéry by byly zpétné piedneseny obchodnikiim prostiednictvim

zvoleného zastupce na kvartalnich hodnoticich poradach.

Na zdaklad¢ vlastniho navrhu obchodnikd vyplyvajiciho z dotaznikového Setieni,

I na zakladé vypoveédi z rozhovoru s obchodnikem bylo navrzeno zvysit ¢etnosti pofadani
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spolecnych teambuildingovych akei, kterym by piedchédzela anketa zjistujici skutecny
zdjem obchodnikd, a na zdklad¢ vysledkli ankety bylo doporuceno prodiskutovat
s obchodniky népady a moZnosti pro zorganizovani téchto akci. Financovani akci by
probihalo samotnymi obchodniky, takze by nebylo nutné financovanim téchto setkani

ubirat pfidélené penézni prostredky pro region.

Hlavnim cilem této diplomové prace bylo navrhnout konkrétni opatfeni na zakladé
zhodnoceni  stavajici troveit vnitropodnikové komunikace ve spoleénosti Ceska
pojistovna. Analyzou vyuzivanych vnitropodnikovych komunikac¢nich néstroji, studiem
internich zdroji informaci, provedenim dotaznikového Setfeni mezi vyhradnimi
pojistovacimi agenty agentury SME a provedenim individudlnich rozhovorQ
S managementem agentury a vyhradnim pojiStovacim agentem bylo mozné vyvodit
vyplyvajici zavéry o stavajici urovni vnitropodnikové komunikace ve spolecnosti a provést

navrhy opatieni, kterd odstrani nedostatky ve vnitropodnikové komunikaci spole¢nosti.
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P¥iloha &. 1: Ridici struktura Obchodni sluzby CP - umisténi agentury SME &. 940

Oddéleni

Produktové .
podpory prodeje

oddéleni

o REDITEL
DISTRIBUCE INTERNI
(makIéfi) DISTRIBUCE
Zemsky feditel Zemsky feditel Zemsky teditel Zemsky teditel Zemsky feditel Zemsky teditel Zemsky feditel
pro pro pro s6 ks Brab - pro ) pro pro
jihocesky kraj severodesky kraj vychodocesky kraj p jihomoravsky kraj severomoravs. kraj zapadocesky kraj
.o . Regionalni feditel
. . . Reditel regionu N
Regionalni feditel > pro pojistovani 4-“ tk
pobockové site pro R_e‘aﬂx podnikatelskych rizik
gU=esonc (SME) pro agenturu ¢&. 940
| - pro region &. Y
[ - pro region &. Z
Poznamka:
[ [ | ]
MS manazer skupiny | MS | l MS ’ ’MS ‘ ’MS ‘ ’MS ‘ | MS | |MS ‘

VPA  whradni pojistovaci agent

..... pokracuje stejné jako utvar
na stejné ridici urovni

Zdroj: Viastni zpracovani, 2015



Priloha €. 2: Dotaznik

DOTAZNIK PRO PRACOVNIKY
(VYHRADNI POJISTOVACI AGENTY)
SPOLECNOSTI CESKA POJISTOVNA, a. s.

Vazena pani, vazeny pane,

jsem studentkou 5. roéniku Provozné ekonomické fakulty Ceské zemédélské univerzity
V Praze a timto bych Vas chtéla pozadat o spolupraci pfi vyplnéni dotazniku, ktery se Vam
dostal do rukou. Dotaznik se tyka problematiky vnitropodnikové komunikace, konkrétné
zjisStuje uroven vnitropodnikové komunikace a spokojenost sni ve Vasi spolecnosti.
Ziskana data budou pouzita pro ucely zpracovani mé diplomové prace. Vyplnéni dotazniku
je dobrovolné a zcela anonymni a nezabere Vam vice jak 10 minut. V dotazniku se nachazi
29 otazek, které jsou rozdéleny do 5 oblasti. Predem dékuji za Vas Cas a ochotu pfi

vyplnovani dotazniku.

Jitka Schneiderova (studentka CZU, Praha)

Pokyny pro spravné vyplnéni dotazniku:

v

Pokud neni uvedeno jinak, oznacte jen jednu moznost u kazdé otazky, prosim.

I. Postaveni obchodnika k spole¢nosti

1)

2)

3)

4)

5)

6)

Mate piedstavu o tom, jak si spolecnost stoji u zakaznikii na pojistném trhu ve
srovnani s ostatnimi pojistovnami?
o Ano o SpiSe ano o SpiSe ne oNe

Vite, jaké byly hospodaiské vysledky spole¢nosti za uplynuly rok?
o Ano oONe

Znate strategii a cile spole¢nosti?
o Ano oONe

Jste pravidelné seznamovani s postoji vedeni spolecnosti k riznym otazkam
aktualniho déni na trhu, s plany spole¢nosti a planovanymi zménami?
o Ano oNe

Pokud ano, napiste jakym zpisobem:

Mate mozZnost se jakymkoliv zpiisobem obratit na vedeni spolec¢nosti s piipominky ¢i
Zadostmi tykajicich se zlepSeni stavu fungovani spole¢nosti?
o Ano o SpiSe ano o SpiSe ne oNe

Myslite si, Ze Vas$ nazor by mél néjakou vahu?
o Ano o SpiSe ano o SpiSe ne oNe



1. Informovanost

7) Vyjadiete miru souhlasu/nesouhlasu s kvalitou poskytovanych informaci.
* (1 — Rozhodné souhlasim, 2 — Spise souhlasim,
3 — Spise nesouhlasim, 4 — Rozhodné nesouhlasim)

Rozhodné Rozhodné
souhlasim nesouhlasim
1 2 3 4
Informace pfichazeji vcas m mi m m
Ptichozi informace jsou srozumitelné mi o mi mi
Informace dostavam tplné i ] ] i
Nekteré informace jsou nadbyte¢né i | i i

v" Pokud v poslednim bod¢ byla Vase odpovéd’ ,,Rozhodné souhlasim* nebo ,,Spise
souhlasim®, pokuste se napsat, prosim, o jaké informace se jedna.

8) Miyslite si, Ze uroveri informovanosti a potfebna péce v orientaci ve spole¢nosti pro
nove prichozi pracovniky je dostate¢na?
o Ano o Spise ano o SpiSe ne oNe

9) Ohodnot’te, kolik informaci dostavate o nasledujicich tématech.
* (1 — maximum, 4 — minimum)

Ekonomicka situace podniku
Strategie, vize a hodnoty spole¢nosti
Nové projekty, akce

Informace potiebné pro Vasi praci
Hodnoceni vlastni produkce

Skoleni a tréninky

Kariérni rist

O0oooooao®ke
OO o0oooognmN
O000Do00o0a0Qo0 w
O0Oo0oooogd>

10) Ohodnot'te, kolik informaci byste chtél dostavat o nasledujicich tématech.
* (1 — maximum, 4 — minimum)

Ekonomicka situace podniku
Strategie, vize a hodnoty spole¢nosti
Nové projekty, akce

Informace potiebné pro Vasi praci
Hodnoceni vlastni produkce

Skoleni a tréninky

O 0Oo0oo0oood e
Oo0oooogaomdS
OO0 00OD0oQ0odw
Oo0ooooogao »>

Kariérni ruast



I11. Urovei vnitropodnikové komunikace

11) Jak hodnotite sou¢asnou nastavenou urovei vnitropodnikové komunikace?
* (1 — vyborne, 4 — nedostatecne)
o1 o2 o3 o4

12) Mate pocit, Ze ve Vasi spolecnosti existuje oteviené komunikaé¢ni klima?
o Ano o SpiSe ano o SpiSe ne oNe

13) Jste spokojen s komunikaci s Vasim manaZerem skupiny?
o Ano o SpiSe ano o SpiSe ne oNe

14) Mate pocit, Ze se miiZete na svého manazera s ¢imkoliv a kdykoliv obratit?
o Ano oNe

v" Ne — Pro¢ tomu tak je? (Miizete vybrat vice odpovédi)
O manazer byva casto zaneprazdnény
0 mame osobni neshody
0 manazer mi ne vZdy dokaze poradit
0 upfednostiuji konzultovani s kolegy
O jiny davod:

15) Vite, jakych vysledkii se od Vas ofekava?
o Ano o SpiSe ano o SpiSe ne oNe

16) Vite, jaké jsou konkrétni cile Vaseho tymu?
o Ano oNe 0 Nejsou stanoveny zadné cile

17) Stalo se Vam nékdy, Ze jste si nevédél/a rady pri vykonavani Vasi prace kvili
nedostatku informaci?
o Ano oNe

v Ano — JaKk jste tuto situaci ¥esil? (Miizete oznacit vice odpovedi)
O obratil jsem se na svého manazera
o informace jsem si dodate¢n¢ vyhledal
o zeptal jsem se kolegy
o zavolal jsem na linku obchodni podpory ,,112
O obratil jsem se na regionalniho feditele
O jiné feSeni:

18) Myslite si, Ze se dozvidate duleZité informace spiSe z neoficialnich zdroja?
o Ano o SpiSe ano O SpiSe ne oNe

19) Jaky mate postoj k informacim, které se k Vam dostanou neformalni cestou?
0 rozhodné jsou pro mne dilezité
o prodiskutuji je s kolegy
O ovétim si jejich pravdivost u manazera
O nereaguji na né

20) Pripada Vam vystupovani managementu jednotné?
o Ano o Spise ano o SpiSe ne oNe



IV. VyuzZivani komunika¢nich nastroji

21) Do jaké miry jsou Vam sdélovany informace skrze uvedené komunikaéni nastroje?

Maximalné Minimalné

1 2 3 4
Porady m m O O
Individuélni schiizky s manazerem mi mi mi mi
Intranet i i i i
E-mailova korespondence m m m m
Tydenni newsletter ,,Zemska info* O O O O
Neformalni firemni akce m] m] m] m]
Nasténky i i o o
Telefonem o o o o

22) Do jaké miry vyuZivate Vy sami uvedené komunikaéni nastroje pro zjist'ovani
informaci ve firmé?

Maximalné Minimalné

1 2 3 4
Porady O O O O
Individuélni schiizky s manazerem mi mi mi mi
Intranet O O O O
E-mailova korespondence O O O O
Tydenni newsletter ,,Zemska info* O O O O
Neformalni firemni akce O O O O
Nasténky i i o o
Telefonem o o o o

23) Zvolte zpisob, jakym komunikujete s managementem spole¢nosti nejéastéji?
o telefon
O osobni kontakt
o e-mail
O jina moznost:

24) Jaky je podle Vas prinos porad?
* (1 — maximalni, 4 — minimdlni)
ol o2 o3 o4

25) Mate zajem chodit na porady?
o Ano oONe

v" Ne — Jaky pro to mate diivod?
o vétsinou se nedozvim nic podstatného pro mou praci
0 jiny divod:

26) Jakymi sméry by se mély ubirat zmény v ramci vnitropodnikové komunikace podle
Vas? (Miizete oznacit vice odpoveédi).

o vice informacnich nastének 0 mén¢ informacénich nastének
O Vice porad o0 méné porad

O vice osobniho kontaktu s manazerem O nepotiebuji zadné zmeény

o vice firemnich akci O jiné zmény:

27) Které z dalSich prostfedki vnitropodnikové komunikace byste privital/a u Vas ve
SPOLECIIOSTI? ... oottt sr et e reenre s



V. Prekazky v ramci vnitropodnikové komunikace

28) Jaké prekazky pozorujete mezi Vami a managementem v ramci vnitropodnikové

komunikace? (Miizete oznacit vice odpovedi)

O generacni rozdily

0 neochota managementu komunikovat

O nezajem ze strany managementu

0 neochota managementu poskytovat informace

o nedostatek casu

O vzajemné neporozumeéni

o nedostate¢né komunikacni schopnosti managementu
o formalni nadfazenost

o zadné prekazky nevnimadm

o jiné prekazky:

29) Co povaZujete v organizaci za nedostatek v ramci vnitropodnikové komunikace?

(Miizete oznacit vice odpovedi)

O potiebné informace neni snadné ziskat

o informace ptichazeji v pozménéné podobe
o ptichozi informace jsou nesrozumitelné

O pfedavanych informaci je pfili§ mnoho

o informace jsou k dispozici pozdé

0 zadné nedostatky nevnimam

Zakladni udaje
Pohlavi
O muz O Zena
Vék
020 —30 let 031 —40let 041 —50 let o 51 a vice let

Nejvyssi dosazené vzdélani

O stfedni s maturitou 0 vy$$i odborné 0 vysokoskolské

Kolik let pracujete u Ceské pojistovny?

o do 1 roku o2-5let 06-10 let oll-19let o 20 avice let

IS4

Jesté jednou Vam dékuji za Vas ¢as a ochotu odpovidat.
Pieji Vam krasny zbytek dne.



Priloha €. 3: Zaznamovy arch s otazkami a odpovéd’mi strukturovaného
Yy

rozhovoru s manazerem skupiny

OTAZKA

ODPOVED

|. Postoj ke spole¢nosti

Jakym zpiisobem jste
informovan o
hospodarskych
vysledcich, strategii a
cilech ¢i planovanych
zménach? Jak tyto
informace predavate
dale svym
pracovnikim?

»VSechny vysledky chodi e-mailem, da se Fici pribézné, napriklad
informace o ziskaném ocenéni Ceské pojistovny chodi od predsedy
predstavenstva Generali Holdingu.

Vysledky celkové pojistné produkce formou podrobnych mésicnich
reportit pochazi od zemského reditele pro Prahu, zprostredkované
pres regionalniho reditele agentury, ktery nam je dale elektronicky
rozesila. Ja je dale rozesilam svym clentim tymu a pro jistotu je znovu
pripomenu a rozeberu na spolecné porade.

Strategie a cile prezentuje na spolecnéem setkani veditel interni
distribucni site, zemsky reditel toto dale reprodukuje na poradach
S regionalnimi rediteli, regionalni reditel zase nam manazerum skupin
na spolecné porade. Dale na centrale visi
plakaty, co je vizi pojistovny, jakym smérem by méla pojistovna jit atd.

Aktudlni zmeény dostavame bud’ emailem, nebo se je dozvidime
na poraddch s regionalnim reditelem.

Nekteré informace by se obchodnici meéli dozvédet z tydenniho
newsletteru Zemska info, ktery chodi vsem, je-li to kampari, kterd se
tyka celé skupiny agentii, mluvim o ni s nimi na porade, jak se bude
pokracovat atd., pokud je to dilci kampan, tak se o ni bavim
S konkrétnimi obchodniky jen na individualnich schiizkach. *

Myslite si, Ze je celkové

tato znalost ve
spole¢nosti na dobré
urovni?

,,Jsou obchodnici, kteri tyto véci ctou, a zajimaji se o to. Pak jsou tu
lidi, kteri pracuji v pojistovné uz dlouho, ale spravuji maly pojistny
kmen, a jemu odpovidajici provize jim staci, coz znamend, zZe provozuji
dalsi cinnost jesté nékde jinde mimo Ceskou pojistovnu, napriklad
podnikaji atd. Tyto lidi pak samozrejmé informace nezajimaji,
nevyhledavaji je, v prichozich emailech je nectou.”

1. Informovanost

S jakou rychlosti a
presnosti informujete
své pracovniky?
Sdélujete jim veSkeré
informace, které
prichazi ,,shora“?

wVeskeré informace obchodnikiim nesdéluji, protoze ne vsSechny
informace jsou urcené pro né. Informace, které se jich tykaji,
tak sdeéluji na porade, pro jistotu je jesté zasilam v emailu - je to hned
a vetsina lidi chodi na e-mail, takze si to prectou.”




Jak jsou informovani
nové prichozi
pracovnici? Je to podle
Vas dostate¢né?

., Novacci jsou na prvni schiizce informovani, co je v této spolecnosti
Ceka a co bude jejich naplni prdace. Druhé kolo prijimani probihd
na personalnim oddéleni, kde je kazdy jednotlivec provéren, zda je
schopny tuto praci vykonavat. Pak se miiZe zapojit do centrdlniho
zplisobu Skoleni za podpory manazera. Skoleni daji agentovi jen
teoreticky zdklad znalosti, vice informaci poskytne manazZer.
Pro obchodniky pojistujici obchod a zZivnostniky je to zaroven o praxi,
protoze tato prace vyzaduje Siroké spektrum znalosti, které je nutné
praxi postupné ziskavat. Nového obchodnika zaucuje jeho manaZer,
chodi s nim na schiizky s klienty, uci ho, jak zachazet s informacnim
systemem atd. Obchodnik je tedy Ccastecné odkazan na to, jak
podrobné a presné informace mu manazer poskytne. *

Jak jsou pracovnici
informovani o
moznych $kolenich a

,,Opét prostrednictvim manazera. Nebo miuzZe obchodnik prijit
za mnou sam od sebe s tim, Ze v nécem tape, nebo pokud je nejaky
pro celou skupinu obchodnikii, nebo je na spolecnou poradu pozvin
odbornik z centraly na dotycny produkt. Pokud probehnou néjake

trénincich? zmeény ustanoveni produktii, tak je Skoleni centrdalné vyvoldno
produktovym odbornikem, Vv tom pripadé tuto informaci rozesilam
obchodnikiim e-mailem.
I11. Uroven vnitropodnikové komunikace
Jak byste zhodnotil

soucasnou nastavenou
uroven
vnitropodnikové
komunikace?

., VZdycky je co zlepSovat, uroven je dostacujici, vidy je to o lidech,
pokud se chtéji domluvit, tak se domluvi, pokud nechtéji, tak ne.”

Myslite si, Ze v
podniku panuje
otevirené komunikacni
klima?

,,Mezi manazerem a agenty urcité ano, mélo by panovat, protoze
manazer je tu pro né, aby jim pomohl vyresit problémy. Na druhou
stranu vztah manazeri a regiondlniho reditele je taky otevieny,
protoze reditel byval pred zvolenim jednim z manazZeru. Naopak byvaly
regiondlni Feditel byl z prostiedi mimo pojistovnu, z banky, ten byl
zvykly pracovat v zaméstnaneckém prostiedi, takze podle toho taky tak
jednal.”

Jak si myslite, Ze
komunikaci s Vami
vnimaji Vasi
pracovnici? SnaZite se
byt svym pracovnikiim
vZdy po ruce?

., Pracovnici védi, Ze tu jsem témer kazdy den, telefony beru ‘ kdykoliv ",
vzdycky je Sance, Ze mé zastihnou, a snazim se jim vzdy vyjit vstric.




Jakym zpisobem
sdélujete pracovnikim,
jakych vysledkii se od
nich ocekava?

,Na zacatku roku kazdy manazer skupiny dostane plan produkce
na aktualni rok pro celou skupinu, takZe je nutné sestavit pro kazdého
Jjednotlivce plan prinesené produkce pro kazdy kvartal. Tyto plany jsou
s obchodniky prodiskutovany na poradé, z které je sepsan zapis
pro manazera i pro obchodniky. Kazdy mésic pak od regionalniho
Feditele chodi mésicni vysledky produkce za celou skupinu a podle
jednotliveii, které obchodnikiim preposilam, a podle kterych si mohou
hlidat plnéni svych vysledkii. Pokud obchodnici plni plany, tak
za odmeénu dostavaji kvartalni prisliby.”

Mate stanoveny cile
pro Vas tym? Jakym
zpusobem je sdélujete
pracovnikim?

,, Cilem je dosazeni stanoveného planu produkce. Na poradé zacatkem
roku probéhne shrnuti toho, co se udélalo za posledni rok, Fekneme si,
co nas letos ceka, co mame udelat, padnou i konkrétni cisla produkce,
kterou mame za ukol prinést, jak velky nariist atd.”

Pripada Vam
vystupovani
managementu
jednotné?

,, Kazdy manazer ma jiné zpusoby, jak plni cile. Kazdy ma jiny styl
vedeni tymu, je nutné i presveédcit obchodniky o tom, aby tu praci
chteli delat. Nekdo potrebuje pro vedeni tymu direktivni vizeni, nékdo
se spise vciti do pozice obchodnikii jako osob samostatné vydélecné
cinnych.”

IV. Vyuzivani komunikac¢nich nastroju

Jaké komunikacni
formy a prostiedky
jsou pro vas
nejefektivnéjsi?

“Zalezi na tom, co se resi, v nékterych pripadech je dobré se spise
sejit, nebo aspon pouzit telefon, e-mail neni vidy vhodny. Pokud néco
oznamuji vSem, tak e-mailem. Ale kazdopadné preferuji osobni styk.”

Jaké komunikaéni
nastroje nevyuZivate a
proc?

“Nasténky nevyuzivam, protoze cokoliv tam je vyvéseno, je Dostupné
také v elektronické podobé v e-mailu. Ale zaroven priznavam, Ze jména
obchodnikii vyvésenych na nasténce nespliiujici plan produkce, kteri
Jsou oznaceni Cervenou barvou, mohou piisobit represivne.”

Chybi vam ve
spole¢nosti néjaky
komunika¢ni nastroj?
Preferoval byste
néjaké zmény ve
stavajicich
komunikacnich
nastrojich?

“Porady mame, jak potiebujeme, i mimo zavedeny 14 denni cyklus,
pokud je co rFesit. Osobni styk se skupinou je dostacujici. AvSak osobni
styk s jednotlivcem je na prvnim misté. Porada je jen shrnuti. Kazdy
zpuisob komunikace ma néco do sebe. Nic bych nezmenil.

Jaka je navStévnost
porad? Jak byste je
zhodnotil?

“Navstevnost je celkem vysokd (17/22). Pokud obchodnici nemiizou
prijit, omluvi se. Porady jsou prinosné z toho ditvodu, Ze se agenti vidi
Jjako tym, mohou si sdéelovat problémy prede vSema atd.”




V. Prekazky v ramci vnitropodnikové komunikace

Co vnimate v ramci
vnitropodnikové
komunikace jako
nejveétsi problém pii
ziskavani a piredavani
informaci?

“Chodi nam do elektronické posty interni normy, které se nas viibec
netykaji. Pak se miize stat, Ze obchodnici je ze zasady nectou, a tim
pak muzou prijit o diileZitou normu, ktera se jich tyka. Chapu, Ze ten,
kdo normy rozesila, tak neni v jeho kompetencich sledovat, pro ktera
oddeéleni je to potrebné a pro které nikoliv.”

Jaké piekazky
pozorujete pri
komunikaci mezi Vami
a pracovniky?

“Ti, co chteéji a maji zajem skutecné pracovat, tak komunikuji a nejsou
s nimi problémy. Pokud je ve skupine clovek, ktery nefunguje tak, jak
md, a nekomunikuje s klienty, je to problém. Jinak problémy
S obchodniky nemam, vse se vykomunikuje, vse je to o lidech.”




Priloha €. 4: Zaznamovy arch s otazkami a odpovéd’mi strukturovaného
Yy

rozhovoru s regionalnim reditelem

OTAZKA

ODPOVED

|. Postoj ke spole¢nosti

Jakym zpiisobem jste
informovan o
hospodarskych
vysledcich, strategii a
cilech ¢i planovanych
zménach? Jak tyto
informace predavate
dale manaZerum
skupin?

, Informace chodi e-mailem pres webové stranky (intranet), jedna se
napriklad o informace od predsedy predstavenstva, co jsme jako
pojistovna vyhrdli, jaky byl hospodarsky vysledek, jaké jsou zmeény
(vétsinou ty zmeény, €O uz nastaly).

Dale v Zemské info je také spousta aktudalnich informaci. Zakladni
informace jdou pro vsSechny, pro manazery skupin, pro obchodniky.
Informace, které se dozvidam na poradach se zemskym Feditelem,
sdeluji manazeriim skupin na poradach.

Myslite si, Ze je celkové
tato znalost ve
spole¢nosti na dobré
urovni?

,, Pokud si informace chcete ziskat, tak si je ziskate. Jsou pristupné. Jde
0 to, jak se s informacemi pracuje. *

1. Informovanost

S jakou rychlosti a
presnosti informujete
manaZery? Sdélujete
jim veskeré informace,
které prichazi
,»shora®?

“Systém je takovy, Ze ne vSechny informace, které se dozvim na poradé
se zemskym reditelem, jsou diileZité pro manazery skupin, a zarover ne
v§echny informace, které Fikam manazZerum na poradach, jsou
pro obchodniky. Co se tyka casového urceni, tak vetsinou jsou to véci,
které se uz staly”.

Jak jsou informovéni
nové prichozi
pracovnici? Je to podle
Vis dostatené?

,, Potiebna informovanost novych obchodnikii je na velmi dobré
urovni. Samoziejmé pomocnou ruku musi obchodnikovi podat také
jeho MS. Miize se zdat, Ze informaci nutnych pro zpracovani je
na zacatku velmi mnoho, ale je velmi diilezité se naucit pracovat
S informacemi a umet vyfiltrovat ty, které jsou dilezité a které meéné.
Neni nutné znat vse, jsme preci jen lidé, ale je nutne védet, kde jakou
informaci najdu, kdyz ji budu potiebovat. To plati i pro stavajici
obchodniky. “




I11. Uroveii vnitropodnikové komunikace

Jak byste zhodnotil
souc¢asnou nastavenou
uroven
vnitropodnikové
komunikace?

’

., Urover bych zhodnotil jako velmi dobrou.’

Myslite si, Ze v
podniku panuje
otevirené komunikacni
klima?

’

., Myslim si, Ze ano.’

Jakym zpisobem
sdélujete manaZerim
skupin, jakych
vysledki se od nich
ocekava?

,,Jaka produkce se od manazerit a jejich skupin pozaduje, se probere
na spolecné poradeé, kterou spolu mame na zacdtku nového roku, pak
se to zpresiiuje na kvartaly. Pozdéji na individualni schiizce s kazdym
manazerem zvldst proberu, jaké jsou jejich cile skupiny, které
podepisou. Je potieba pracovat s kazdym individualné.

Pripada Vam
vystupovani manaZeru
jednotné? (vedeni,
pInéni planii)

Jednaji vSichni dle
filozofie spole¢nosti?

,,Spise ano.”

IV. Vyuzivani komunikac¢nich nastroju

Jaké komunikacni
formy a prostiedky
jsou pro vas
nejefektivnéjsi?

“Pevny telefon skoro vitbec nepouzivam, pouzivam hlavne mobil.
V 90 % pripadii se pouziva e-mail na ukor osobniho styku. Prioritou je
e-mail, ktery nahradil osobni styk. *

Jaké komunikacni
nastroje nevyuzivate a
proc?

“Asi zZadny z nastroju bych nerekl, ze nevyuzivam.”

Chybi vam ve
spolecnosti néjaky
komunika¢ni nastroj?
Preferoval byste
néjaké zmény ve
stavajicich
komunika¢nich
nastrojich?

“Systém je nastaveny rozumné. Cyklus porad je 14 denni. Do toho by
mely vstoupit individualni schiizky obchodnikii s manazery a manazerii
se mnou. To je individudlni, jsou agenti, kteri se potrebuji
S manazerem skupiny alesponn Ix tydné setkat, jini ne. Nevim, jestli
bych to oznacil primo za zménu, kterou bych chtél provest, ale vadi mi,
Ze setkdani s manaZery skupin neni pravidelné, je to chaoticke. Totéz
plati pro setkani agentii s manazery.”




Jak byste zhodnotil
efektivnost porad?

“Porady jsou spise setkani, kde se véci opakuji a hrozné mdlo se radi,
co se md udelat. Ma se co zlepsovat. Co se dozvi manazeri z porad ode
mé, se nemusi dostat k obchodnikiim.”

V. Prekazky v ramci vnitropodnikové komunikace

Co vnimate v ramci
vnitropodnikové
komunikace jako
nejvétsi problém pii
ziskavani a predavani
informaci?

’

“Systém chyby nema, problém je v lidskem faktoru.’

Jaké pirekazky
pozorujete pri
komunikaci mezi Vami
a manaZery skupin ¢i
pojistovacimi agenty?

“Od obchodnikii se chce, aby nosili do pojistovny produkci (uzavirali
s klienty smlouvy). Je diileZité obchodniky ‘“dostat” na nasi stranu,
protoze pokud tu napriklad pracuje clovek 30 let a staci mu, to co
ze své malé produkce ma, tak se s nim neda hnout. Problém nastane,
kdyz jedna ze stran zacne vyuzivat systému OSVC. Nastavit
komunikaci obchodnikii, manazeru skupin a mé je velice tézké, je to
0 tom chtit komunikovat a neschovadvat se za tim, ze jsem OS Ve kdyz
se mi to hodi.”




Piiloha ¢. 5: Prepis polostrukturovaného rozhovoru s vyhradnim

pojistovacim agentem

1) Znate pfesnou strategii a cile spoleénosti?

,,Ano, tyto informace se dozvidam z porady. *

2) Mate dojem, Ze se k Vam dostava dostatek informaci o ekonomické situaci podniku?

., Dostatek urcite ne, dostiavame jen zakladni informace elektronickou postou, jaké byly

uispéchy spolecnosti, v jakych oblastech CP zabodovala, v Kterych ne apod.

v

3) Zajimaly by Vs konkrétnéi$i informace ekonomického charakteru? Poptipadg jaké?

., Urcité ano, zajimalo by mé napiiklad, jak je na tom CP po financni strance, jestli jeji

Zisky mezirocné stale stoupaji ¢i naopak, pro¢ stale dochdzi k navysovani cen produktii.,,

4) V&d&l jste, Ze jsou tyto informace dostupné ve Vyrocnich zpravach CP umisténych

na oficialni webové strance spole¢nosti?

., Vim, Ze kazda akciovd spolecnost musi podle zdakona oficialné zverejniovat tyto Vyrocni

¢

zpravy, ale nevédel jsem, ze jsou volné k dispozici ke staZeni.*

5) Jakym zpusobem se muzete obratit na vedeni spoleénosti S pfipominky ¢i zadostmi

na zlepseni dosavadniho stavu fungovani spoleénosti?

., Nejsnazsi zpiisob je obratit se manazera skupiny. Dadle je mozZnost se obrdtit na clena
Kolegia, obchodnika, ktery byl ostatnimi vybran, aby nds zastupoval na setkanich

S generdlnim reditelem. *

6) Kdybyste vy mé&l néjakou pfipominku & ndvrh na zlepSeni &ehokoliv, fesil byste je

S manazerem nebo se zvolenym zastupcem?

1 kdyz je zastupce Kolegia clenem nasi skupiny, s nim bych Zadny problém asi neresil, ndas
vztah je spise pracovni. S manazerem bych nespokojenost mozna resil, zalezelo by, o jakou

I3

pripominku by se jednalo.

7) Myslite si, ze by vaSe pfipominka sdélena manaZerovi méla u vedeni spoleénosti Sanci

K realizaci?

, Zase by zdlezelo, ceho by se pripominka tykala, ale v zasadé si myslim, Ze nase ndzory

3

nikoho nezajimaji. ‘



8) Z vysledkt dotazniku vyplynulo, Ze pfichozi informace byvaji pro pracovniky nékdy

nadbyteCné a ze piedavanych informaci je pfiliS mnoho? Piipadaji i Vam né&které

informace nadbyte¢né nebo ze by predavanvch informaci bylo pfili§ mnoho?

. Ano, trochu nadbytecné mi pripadaji informace pochazejici z EDITU. Chodi nam
upozornéni na noveé ¢i upravené interni predpisy, které se ne vzdy tykaji oblasti pojisteni,
na které se zameruji. Ale staci si ve zpravé precist ndazev predpisu a po té se rozhodnu,
jestli je nebo neni tento predpis pro mé diilezity ¢i nikoliv a ma cenu ho dale studovat.
Pripadné si ho ulozim nebo vytisknu a budu védet, ze takovy predpis existuje, kdybych byl
néekdy v budoucnu klientem osloven s zZddosti o vypracovani pojistné smlouvy prave z této

oblasti.

Co se tyce odpovedi, ze predavanych informaci je pro nas prilis mnoho, tak s tim cdstecné
souhlasim, je nutné se stale néco nového ucit, vychdzi nové interni normy, nové produkty,
se kterymi jsou vetsinou spojena Skoleni, ale Ze by predavanych informaci bylo neunosné

mnoho, to Fici nemohu. Rekl bych, Ze kazdy to ma asi jinak. *

9) Z vysledkt dotazniku bylo vyhodnoceno, Ze 66 % pracovnikiim se nékdy stalo, Ze si

nevédéli rady pifi vykondvani price pro nedostatek informaci. Jakych konkrétnich

informaci jste vy mél nedostatek, pokud vubec?

., PFi sestavovani pojistnych smluv si casto nevim rady s dodatky a zvldstnimi ustanoveni
smluv. Neni ale problém si tyto informace vyhledat v EDITU. Pro ty linéjsi je moznost jit
S tim za manazerem skupiny nebo zavolat na linku obchodni podpory, kde vam informace

zjisti. Informace rozhodné dostupné jsou, je jen potieba védet, kde k nim prijit.

10) Mél byste zajem o vice firemnich nebo teambuildingovych akci?

,, Urcité ano, na veskeré firemni akce nemam pristup. Napriklad ucast na obchodni
konferenci v Brné pro obchodniky se odviji od toho, jak je kdo uispésny pri sjednavani
pojistnych smluv. Na tuto konferenci jsem byl pozvan jen jednou, v prvnim roce spoluprace
s CP. Teambuildingové akce bych také privital, jako tym se vétsinou schazime jen jednou

‘

rocné pred Vanocemi, ale neni to pravidlem. *



