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1 Uvod

K udrzeni podnikatelského uspéchu jsou nesmirné dulezité lidské zdroje. Pouze jejich
kvalitni praci 1ze dospét k udrzeni spolecnosti na trhu a jejimu ristu. Ackoli Ize vychazet
z predpokladu, ze pouze spokojeny zaméstnanec odvede svou praci na maximum, existuji
mezi nimi zna¢né rozdily. Na jedné stran€ stoji zaméstnanci a pracovnici spolecnosti,
které musi dovést k maximalnimu vykonu a spokojenosti pravé spolecnost poskytnutou
motivaci a odménami, na stran¢ druhé jsou zaméstnanci a pracovnici, ktefi vykonavaji

praci, kterd je skutecn¢ bavi a napliuje.

Druha skupina vyzaduje daleko méné péce a vynalozeného tsili od zaméstnavatele k do-
sahovani vysokych vysledkii. Avsak je samoziejmé, ze ani tato skupina nesmi byt spo-
le¢nosti opomenuta a méelo by se i ji dostavat fadné péce k udrzeni motivace. Lze pted-
pokladat, aby spole¢nosti v idealnim piipadé pozadovaly spiSe lidi z druhé zminéné sku-
piny. Tomu vsak nelze absolutné vyhovét, ale je mozné diverzifikovat uchazece jiz pti
samotném naboru. Totiz spravny vybér budouciho zaméstnance muize ptiznivé ovlivnit
nasledné straveny ¢as péci o néj.

Jak uvadi Armstrong & Taylor (2017) tizeni lidskych zdroju je filozofie o zptsobech
fizeni lidi pfi préci, kterd je podloZena tfadou teorii tykajicich se chovani lidi a ma-
nagementu. Cilem fizeni lidskych zdrojt je zlepsit efektivitu organizace prostfednictvim

lidi v souladu se souborem moralnich hodnot.

Prvni ¢ast prace se zabyva vyznamnymi oblastmi fizeni lidskych zdrojl a procesniho fi-
zeni, jenz definuji teoreticka vychodiska slouzici k pochopeni problematiky a ¢innosti
nepostradatelného odvétvi veskerych spolecnosti. Vymezuje strategické funkce fizeni lid-
skych zdrojii sméfujici k naplnéni podnikatelskych cilt a uspokojeni osobnich potieb je-
dinct.

V druhé ¢asti prace jsou aplikovany detailn€ zpracované procesni mapy na jejichz zakladé
1ze jednoduse charakterizovat proces piijeti obchodniho zastupce do CSOB Pojistovny,
a. s., ¢lena holdingu CSOB. Diisledkem nabytych znalosti a podstatnych dat o aktualnim
postupu pifi naboru je mozné spolec¢nosti navrhnout doporuceni vedouci ke zlepseni ce-

1ého procesu.



2 Literarni prehled

2.1 Rizeni lidskych zdrojti

Pojem fizeni lidskych zdroju interpretuje ¢innosti ziskavani, fizeni a rozvoje zaméstnanct
Vv organizacich. Také muze byt definovan jako strategicky pfistup k ziskavani zamést-
nancti, rozvoj schopnosti a jejich nasledného udrzeni ve spole¢nosti (Armstrong & Tay-

lor, 2017).

Price (2011) popisuje fizeni lidskych zdroju jako filozofii fizeni lidi zalozenou na do-
mnénce, Ze lidské zdroje jsou nesmirné ditlezité k udrzeni podnikatelského uspéchu. Or-
ganizace ma konkuren¢ni vyhodu, kdyz vyuziva lidské zdroje efektivné a Cerpa z jejich
odbornosti a vynalézavosti k dosazeni jasné definovanych cilii. Rizeni lidskych zdrojt je
zaméteno na ziskavani schopnych, ptizptisobivych a zaujatych lidi, odménovani jejich

vykonu a rozvoj klicovych kompetenci.

Koubek (2011) charakterizuje fizeni lidskych zdroju za soucasny zpisob interpretace per-
sonalni prace. Hlavnim znakem je zaméfeni na strategické pojeti lidskych zdroji. Z toho
divodu intenzivné pozoruje vliv vnéjsiho prostiedi na pracovni silu. Pro fizeni lidskych
zdrojii je téZ typické prenaseni jednotlivych ¢asti personalni prace na manazery veskerych
urovni, jelikoz fizeni lidi je vyhradné jejich tkolem. Velkou véhu ptiklada téz rozvoji
lidskych zdroji za ucelem zvyseni oddanosti zaméstnanct a konkurenceschopnosti firmy.
Rizeni lidskych zdrojii lze tudiz povazovat za stavebni kdmen v celé hierarchii Fizeni

firmy.

2.1.1 Vyvoj fizeni lidskych zdroju

Ackoli se v dnesni dobé pojem fizeni lidskych zdroji hojné rozsitil, je mnohdy pouzivan
pouze K opisu personalniho managementu (rozdil je popsan v tab. 1) bez ohledu na pu-

vodni filozofii (Armstrong & Taylor, 2017).
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Tabulka 1: Hlavni rozdily mezi personalnim fizenim a RLZ

Personalni Fizeni Rizeni lidskych zdroji
Zamgéieno na zaméstnance Obchodni partner
Provozni a administrativni Strategicky
Reaktivnit Proaktivni?
Nejednotna pravidla Sjednocena a sladéna
a praktiky pravidla a praktiky
Zamefeno na méteni Zameéteno na pridanou
vykonu hodnotu

Zdroj: (Crawshaw et al., 2017)

Jak uvadi Sikyt (2014), jen ¥adn& motivovani zaméstnanci udri organizaci dlouhodobé
jen jejich zasluhou mize dosdhnout svych strategickych cilt. A tak neni divu, Ze se pravé
personalni prace stava nejdualezitéjsi oblasti fizeni, protoze na jejim zaklade€ zavisi uspéch

vSech ostatnich odvétvi, stejné tak i organizace jako celku.

2.1.2 Cile fizeni lidskych zdroju

Rizeni lidskych zdrojii &leni cile na ekonomické a socialni, resp. dosazeni cilii organizace
a uspokojeni potteb lidi. N&kdy je vSak t€Zké najit mezi obéma cili kompromis. A pravé
to ma za ucel fizeni lidskych zdroji (Busina, 2014). Mezi zékladni cile fizeni lidskych
zdrojl se tadi:

e podpora organizace v dosazeni stanovenych cilti pomoci strategie lidskych zdroju

v souladu s podnikovou strategii;
e piispivani k rozvoji vysoce vykonné firemni kultury;
e zajisténi zkusenych, kvalifikovanych a angazovanych lidi pottebnych pro organi-

Zaci;

! Chovéni je ovlivnéno prostfedim a okolnostmi
2 Orientace na cil bez okolnich vlivi
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e Vytvareni pozitivnich vztahl na pracovisti mezi managementem a zaméstnanci,
stejné tak 1 vzajemné davery;

e podpora pouziti etického piistupu k fizeni lidi (Armstrong & Taylor, 2017).

2.2 Procesy fizeni lidskych zdroja

Systém lidskych zdroji obsahuje vzajemné propojené procesy lidskych zdroju, které spo-
le¢né umoziuji dosahovani cild v oblasti fizeni lidskych zdrojt. Jak je popsano nize v ob-
razku 1, systém fizeni lidskych zdrojl pfinasi spolecnou koncepci, kterd popisuje hodnoty
a hlavni zasady pfi fizeni lidi. S pfihlédnutim na vnitini a vné&jsi prostiedi ve kterém or-

ganizace operuje, systém obsahuje:

e strategie — definuji, jak velkou oblast zaujima v fizeni lidskych zdroju kazda
Z hlavnich ¢innosti;

e politiky — stanovuji, co maji lidské zdroje vykonavat a posuzuji jaké konkrétni
aspekty lidskych zdroji by mély byt pouzité;

e procesy — jsou slozeny z ¢innosti lidskych zdrojt a podileji se na fizeni a rozvoji

lidi a vztahd mezi nimi (Armstrong & Taylor, 2017).

Obrazek 1: Systém Fizeni lidskych zdroji

Spolecenska
Vnitini prostredi odpovédnost Ziskévani
firmy zamestnanct
| I Rozvoj lidskych
; droju
N, o, Strategie, z
R1zeer:1i:)q§lkych —>  Koncepce —>  politiky
) a procesy et
izeni
| I odménovani
. Zamegstnaneckée
o o A1 Rizeni lidského
. vztah
Vngjsi prostiedi kapitalu y

Zdroj: (Armstrong & Taylor, 2017)

Jednotlivé procesy fizeni lidskych zdroju jsou predmeéty nasledujicich kapitol.
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2.3 Strategicke Ffizeni lidskych zdroju

Cilem strategického fizeni lidskych zdroju je dostatek zdroji nezbytnych k dosazeni pod-
nikovych strategii. Jinymi slovy, se zabyva piechodem mezi podnikovou strategii a per-
sonalnim navrhem. Na strategickém fizeni lidskych zdroju se podileji pievazné liniovy
manazefi, ktefi hledi na realizovani strategii lidskych zdroju. Tato strategie sleduje pte-

devsim ptinosy personalisti do spole¢nosti (Ulrich, 2009).

Pti riistu organizace, vznikaji nové ukoly, tedy i nové pracovni mista. Mnoho velkych
organizaci zamé&stnava specialistu na vedeni nebo alespoii koordinovani ndboru novych

zaméstnancl. Spole¢nost musi zminéné tkoly zvladnout a ma na vybér ze tii moznosti:

1. Rozd¢leni ukolti mezi stavajici zaméstnance tak, ze maji vice nebo odlis§nou praci.
To mtize byt soucasti organiza¢nich zmén jako je restrukturalizace nebo reorga-
nizace. AvSak u takovych zaméstnancii je kladem vétsi diraz na kvalifikovanost
1 promysleni jejich pfemisténi.

2. Vyuziti lidi z vnitiniho trhu préce skrze propagaci nebo piesun mezi riznymi od-
délenimi. Némecké a japonské organizace mivaji ve zvyku obsazovat do mana-
zerskych pozic zaméstnance ze svych vlastnich tad.

3. Ziskani novych zaméstnancii z vnéjsiho trhu prace. Zaméstnanci maji na vybér
mezi naborem jakychkoli uchazeci, anebo selektivnim ndborem. AZ donedavna
byli délnici v tézkém primyslu zaméstnavani nahodné u tovarenskych bran. Na-
proti tomu je selektivni vybér uchazecl orientovan na kvalifikované a motivované

uchazece (Price, 2011).

2.3.1 Analyza a tvorba pracovnich mist

Analyza pracovnich mist je seskupeni vSech potfebnych informaci o tkolech, podmin-
kach, odpovédnosti a dalSich spojitosti do popisu pracovniho mista. Tento popis dale
slouzi pro odvozeni narokd na potencionalniho zaméstnance daného mista, tzv. specifi-
kaci pracovniho mista. Oboji je nesmirné dulezité pii efektivnim vybéru a naboru za-
meéstnanci, hodnoceni jejich pracovniho vykonu a nasledného odménovani. Praveé proto

je tato analyza viibec prvni personalni ¢innosti, kterou se firma zabyva (Koubek, 2011).

Pokud spole¢nost zaméstnava vice osob, je vhodné pracovni mista rozdé€lit na fidici a

vykonné. Zatimco fidici pracovni misto je v hierarchii podniku vyse a ma pravo delegovat
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podfizenym, naproti tomu vykonné je na té nejnizsi hierarchické sféfe a v disledku nema
zadnou schopnost delegovani. Ovsem je tieba dbat zvySené opatrnosti pii tvorbé fidicich
pracovnich mist. Pfi vétSim mnozstvi vykonnych pracovnich mist pod jednim fidicim
muze dojit k chaosu kontrolnich tkolu. Idealni pocet podiizenych vzhledem Kk naro¢nosti

jednotlivych oddéleni nemuze byt stanoven (Wohe & Kislingerova, 2007).

2.3.2 Ziskavani zaméstnancu

Nabor je procesem vyhledavani a zapojovani potiebnych lidi do organizace. Povazuje se
za velice nakladnou proceduru, zejména pak u vedoucich zaméstnancti. (Armstrong &
Taylor, 2017). V soucasné dobé je pro hledani potencialnich uchaze¢t o zamé&stnani nej-

vhodné&jsi pouziti webovych stranek (viz graf 1).

Graf 1: Nejucinnéjsi metody ziskavani zaméstnanci

Firemni webové stranky 74 %
Profesionalni webové stranky 60 %
Komer¢ni nésténky 58 %
Néborovy poradce 52 %
Socidlni sité 40 %

Zdroj: (CIPD, 2017)

Jednou z ¢asti naboru zaméstnanci je jejich vybér. Pro spolecnost jsou dileziti zamé&st-
nanci, kteti zcela odpovidaji pozadavkim kladenym na urcitou pozici. K nejznaméjsim

metodam pfi vybéru vhodného uchazece se tadi:

e Analyza dokumenti — vétSinou se jednd o Zivotopis zaslany uchaze¢em zamést-
navateli, ktery se podle né&j rozhoduje, zda jej podrobi dal§imu/podrobnéjsimu vy-
béru.

e Testy — existuji dva typy testli — osobnostni a dovednostni. Osobnostni test je

velice dulezity pii vybéru kandidati na manazerské pozice. Odhaluje jejich
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schopnost vést a tidit. Naopak dovednostni test je zaméfen na logické mysleni a
produktivitu.

e Assessment Centre — specialni metoda vybéru, kterd zahrnuje rtizna modelova
cviceni, praci v tymu a nékdy i psychologické testy. Zaméstnavatel posuzuje také
uchaze¢uv mozny rozvoj do budoucna.

e Pohovory — obvykle se fadi do posledniho stadia vybéru, kde je posuzovan cel-
kovy dojem kandidata. Vyuzivaji se dva druhy pohovorti — volny a fizeny. Za-
timco volny nemé danou zaddnou strukturu, fizeny je jeho pfesnym opakem (Wdohe

& Kislingerova, 2007).

2.4 Rozvoj lidskych zdroju

Podle Sikyie (2016) ma vzdélavani zaméstnancti mnoho G&eld, ale tim zdaleka nejdiile-
Zit¢jSim je pfipravenost na zmény. A 10 at’ Se jednd o zmény V pracovnich pozicich nebo
i celé spolecnosti. Nebot’ pravé vzdélani zaméstnanci maji vyssi znalosti a dovednosti, a
tak dosahuji 1 vysSich vykond. Pro organizaci méné dilezitym faktorem je i persondlni
rozvoj zaméstnancd, tedy vzdélavani zaméstnanci do Fidicich pozic. Rizeni talenti neni
nic jiného nez ziskavani a rozvoj schopnych, zkusenych a motivovanych lidi a jejich udr-
Zeni ve prospéch organizace.

Lidé se mohou vzdé¢lavat formalné i neformalné (obr. 2). U formalniho vzdélavani je
nezbytna komunikace tvati v tvaf, zatimco neformalni je praktické uceni a mize byt i-
zeno samostatné nebo pod vedenim ucitele ¢i socialnich medii. Samostatné vzdélavani je
mozné pouze v piipadé, kdyz si zaméstnanec stanovi cile a bude zaznamendvat sviij
vlastni pokrok. Lidé se ué¢i neustale a skrze to ziskavaji zkusenosti, dovednosti a pohled
do nitra véci. Ale budou se ucit efektivnéji, jakmile se ,,nauci se ucit* (Armstrong & Ta-
ylor, 2017).
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Obrazek 2: Formalni a neformalni vzdélavani
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Zdroj: (Hoyle, 2015)

Dal$im zpisobem vzdélavani je e-learning. Armstrong a Taylor (2017) jsou toho nazoru,
ze e-learningové kurzy se nejcastéji formuluji do kratkych videi, ktera neptesahuji deset
minut. Hronik (2007) tvrdi, Ze je e-learning mnohdy povazovan za moderni zptsob vzdé-
lavani. Nékteti ho vSak odmitaji pfijmout a internet nepovazuji za novy trh, nybrz pouze
za médium. At uz e-learning putuje novym smérem ¢i nikoli, Ve vzdélavani zaméestnanci
spole¢nosti hraje zasadni roli. Jeho hlavnimi pfinosy, kromé nizkych nakladu, jsou:

e vyucovani kdykoli a kdekoli;

e snadné sledovani vysledkd;

e stejna sdéleni pro vSechny;
e vzdélavani velkého poétu zaméstnanci najednou.

2.5 Motivace zaméstnancu

Urban (2017) fadi motivaci zaméstnanci mezi predni tilohy managementu fizeni lidskych

zdrojii. Je tomu tak, nebot’ pravé na motivovanych zaméstnancich zavisi chod celé spo-

vvvvvv

o 24
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Jednim z nejlepsich modelti pro motivaci zaméstnancti v organizaci je Maslowova hie-
rarchie potieb (obr. 3). Potieby jsou tak uspokojovany postupné ve vzestupném potadi.
Avsak v zavislosti na individualité se mize stat, Ze zaméstnanec bude zaujat pro potiebu
vys$i, zatimco nizsi potfeba nebude zcela uspokojena. Diilezitym faktem je téZ nezdjem
k uspokojené potiebé ze zaméstnancovy strany. Autorem modelu je americky psycholog
Abraham Harold Maslow (Urban, 2017).

Obrazek 3: Maslowova hierarchie potieb

Potieba seberealizace
Potteba uznani
Potieba socialni
Potieba jistoty

Potieba fyziologicka

Zdroj: (Maslow & Stephens, 2000)

Urban (2017) dale uvadi motivaci délenou na jeji vnitini a vnéjsi faktory. Vnitini fak-
tory se spojuji s vykondvanim prace, kdy si zaméstnanec uspokoji svou potiebu prave pii
této Cinnosti. Zaméstnanec by dle popisované teorie mél vykonavat praci, ktera ma jasné
dany vyznam, dosahuje viditelnych vysledkii a on sdm se o ni v jisté mife samostatné
rozhoduje a nabyva pii ni novych védomosti. Odména, kterou zaméstnanec za vykonanou
praci ziské se nazyva vnéjsi motivacni faktor. V praxi se tak l1ze setkat zejména s odme-

nou finan¢ni, moralni nebo s Sanci na povyseni.

Dalsim modelem je Herzbergova dvou-faktorova teorie motivace. Vyznamné dilo
amerického psychologa Fredericka Irvinga Herzberga. Teorie je zaloZena na dvou fakto-
rech — motivatorech a hygienickych faktorech. Motivatory piisobi na zaméstnance po-
citem spokojenosti, zajmem o praci, odpovédnosti a prilezitosti povySeni. Cilem hygie-
nickych faktorl je demotivace zaméstnance, kterd zptisobuje nespokojenost na pracovisti.
Typickym ptikladem byva nepfiméfené nebo nespravedlivé platové ohodnoceni. Zatimco
motivatory se zametuji na naplin samotné prace, hygienické faktory souvisi s platovymi a
pracovnimi podminkami (tab. 2). Tato metoda ve vysledku podporuje systém odméno-

vani, ktery by mél poskytovat finanéni i nefinan¢ni odmény (Armstrong & Taylor, 2017).
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Tabulka 2: Motivatory a hygienické faktory

Motivatory Hygienické faktory
Pochvala Vydélek
Uznani Benefity
Vyzva Vztahy na pracovisti
Moznost povySeni Pracovni prostredi
Odpovédnost Osobni zivot

Zdroj: (Urban, 2017)
2.5.1 Rizeni odménovani

Podle Urbana (2017) je ke spravné motivaci zaméstnanct dulezita také spravna volba
motivaénich faktora®. Nejvlivnéjsi odménou jsou samoziejmé penize. Zaméstnanec jich
totiz mize vyuzit k uspokojeni Sirokého spektra svych potieb. V organizaci se kromé té
pozitivni lze setkat i s negativni motivaci. Ta je obvykle spojena s né¢jakym trestem a

zaméstnanclim zamezuje Vv jistém pocinani.

Velmi dulezity vzhledem k vykonu je i pfistup zaméstnance K jeho praci a celému za-
méstnani. Ackoli vedeni firmy nemuiZe motivaci nijak podnitit, méa schopnost ji do jisté
miry usmérnit ur€itymi zasahy:

e pochvalit zaméstnance za jeho vykon;

e ocenit zaméstnancovu zpusobilost;

e mluvit oteviené a zvladat vlastni kritiku;

¢ informovat o zméné¢ postaveni spolecnosti;

e realizovat sva slova v Ciny;

e naslouchat zaméstnancim;

e podavat zpétnou vazbu;

e zachovavat dobr¢ vztahy ve spolecnosti;

e napomoci tymové praci (Janisova & Krivanek, 2013).

3 Skute¢nosti, které se na motivaci podileji i které ji zabratiuji
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2.5.2 Zaméstnanecké vyhody

K motivaci a loajalité zaméstnancii napomahaji zaméstnanecké benefity. Mohou byt v
penézité i nepenézité forme a zaméstnanci je ziskavaji nad ramec vymétené mzdy. Orga-
nizace si timto zpisobem také snazi udrzet kvalitni zaméstnance a ziskat dal$i takové. Pro
potencialni zaméstnance je pocet a druh benefitl jednim z klicovych ukazateli pti volbé
nového zaméstnavatele. K nejobvyklej$im benefitim udélovanym zaméstnancim se fadi

piispévky na:

e stravovani;

e vzdélavani;

e dopravu;

e sportovni, kulturni a jiné volnocasové aktivity;

e penzijni ptipojiSténi;

e zivotni pojisténi;

e ockovani (Machacek, 2010).
Zaméstnavatel mize dale poskytovat zaméstnanecké vyhody ve formé sluzebniho tele-
fonu nebo zvyhodnéného tarifu, sluzebniho auta, zlevnéného nakupu vyrobku a sluzeb
firmy, zajistovani obcerstveni, dari k Zivotnim i pracovnim jubileim a mnoho dalsiho.
Pro zaméstnance mohou byt lakavé i benefity, které nejsou zdanény dani z piijmu a tudiz

se nezaclenuji do kalkulace zdravotniho a socialniho pojisténi (Machacéek, 2010).

Machacek (2010) rozeznava dva zptisoby udélovani zaméstnaneckych benefiti — fixni a
flexibilni. Fixni benefity jsou vymezeny jiz v pracovni smlouvé, pfipadné vnitinim pied-
pisu spolecnosti, a pro zaméstnance je mozné jich vSech vyuzivat. Kazdy zaméstnanec
ma stejny narok na veskeré vyhody. U flexibilnich benefita neboli cafeteria systému ma
zaméstnanec omezené mnozstvi bodl, které vyuziva ke sméné€ za benefity, jenz mu nej-
vice vyhovuji. Druhy zptsob je ve své podstaté vice individudlni a umoziiuje svobodné

rozhodovéni. Proto je i mimo jiné povazovan za moderni a vice atraktivni.

2.5.3 Oddanost a angazovanost

Oddanost je vztah ptizné€ a vérnosti mezi zameéstnancem a organizaci. Zaméstnanec, jenz
je oddany své organizaci, upiednostiuje jeji zajmy pied svymi vlastnimi (Horvathova et

al., 2016). Blaha a kolektiv (2013) rozklada oddanost na tfi casti:
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1. Emocionalni oddanost — udava, kolik ¢asu chce zaméstnanec travit v organizaci.

2. Trvajici oddanost — vyjadiuje strach ze ztraty benefitd pti opusténi organizace
a komplikace pti hledani nového zaméstnani.

3. Normativni oddanost — popisuje, jak zaméstnanec vnima svoji loajalitu k orga-

nizaci, aneb citéni v organizaci zustat.

Ackoli vy$si mira oddanosti dlouhodobé snizuje nepfitomnost zaméstnancli na pracovisti,
zpusobuje téz neetické vystupovani zaméstnancu. Naproti tomu angazovanost zvySuje
pracovni vysledky zaméstnanct, ktefi maji pozitivni ptistup k praci. Angazovanost za-
méstnanct nejvyse ovliviiuji nasledujici:

e zamgéstnanec ma v organizaci nejlepsiho ptitele;

e zamgéstnanec ma moznost délat to, co nejvice umi,

e zamgéstnanec vi, co se od n¢j ocekava;

e nadfizeny se o zaméstnance zajima jako o ¢loveka (Bldha et al., 2013).

2.6 Vztahy na pracovisti

Co se ty¢e vztaht v organizaci, dilezitou roli zastava firemni kultura. Jedna se o urcity
komplex skladajici se z n€kolika slozek, které ve svém souhrnu vytvari v kazdé organi-
zaci unikatni prostiedi, jez ptisobi na zamé&stnance a socialni vztahy mezi nimi. Ackoli
management organizace ma moznost do zminéného procesu zasahovat, velmi podstatny
je fakt, ze firemni kultura vznika vzdy a vyviji se nezavisle na tomto zasahu. Dokonala

kultura by méla:

e udrzovat diivéru zaméstnanci v management a obracené — management, pod-
fizeni i spolupracovnici Si pocinaji tak, aby bylo dosazeno uzitku firmy i jich sa-
motnych;

e Utvaret transparentni prostiedi — U vSech zaméstnancti Ize predpokladat jejich
chovani, které je v souladu s racionalnim o¢ekavanim ostatnich zameéstnanct,

¢ iniciovat k vykonim — podpora vykonu jedince i tymu vede K inovacim a aktivité
zamé&stnancl 1 managementu a dale tedy k postupnému zlepSovani pracovniho

prostiedi v organizaci (Bednaf et al., 2013).
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2.6.1 Rizeni socialnich vztaht

Ovlivinovani socialnich vztahii ve spolecnosti mize mit pozitivni i negativni vliv, a proto
se fadi mezi velice komplikované Cinnosti. Vztahy lze fidit omezenymi zasahy ma-
nagementu, anebo piizptisobovanim pracovniho prostfedi. Nastroje managementu, kte-
rymi muze zasahovat do fizeni socialnich vztahl jsou do jisté miry omezené, ale také je
tteba brat v potaz jejich dopad, ktery mtze byt zcela nezadouci. Z toho diivodu ma ma-
nagement fizeni socialnich vztaht velmi maly prostor pro chybu a experimentovani (Bed-

nar et al., 2013).
Hlavnim cilem managementu vztahi je dosazeni a udrzovani vztaha, které:

e poskytuji nekonfliktni komunikaci a distribuci informaci ve spole¢nosti;

e poskytuji a€inné vedeni a ptidélovani ukold;

e vytvareji divérné a profesionalni prostredi;

e poskytuji u¢innou kooperaci;

e poskytuji managementu a zaméstnancum sounalezitost pii feSeni problému (Bed-

nar et al., 2013).

2.6.2 Analyza roli

Kazdy zaméstnanec firmy ma pfinejmensim dvé role — formalni a neformalni. Formalni
role (ptehled formalnich roli v tab. 3) patii k dané pracovni pozici a je neménna. Udava

zaméstnancovu autoritu, zodpovédnost a rozkazovaci schopnost (Bednaf et al., 2013).
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Tabulka 3: Typické formalni role

Nazev role

Struc¢ny popis role

Senior management

Stiredni management
Niz§i management
Vykonny zaméstnanec
Cizinec

Cestujici

Dozorce

Nejvyssi zodpovednost a autorita, maly kontakt s pracov-

niky

Mezi¢lanek mezi jeho nadfizenym a pracovniky
Ukoluje, kontroluje a #idi pracovniky

Vytvafi realnou hodnotu organizace

Neni v organizac¢ni struktufe — navstévnik

Nema stalé misto disledkem vysoké mobility
Kontroluje praci ostatnich, ale nema zadné pravomoci

Zdroj: (Bednafr et al., 2013)

Neformalni role (piehled neformalnich roli v tab. 4) zachycuji spiSe osobitost kazdého

zaméstnance, a tudiZ neni mozné je svévoln¢ pfidélovat. S pomoci neformélnich roli 1ze

urcit chovani jedince ve skupiné lidi (Bednar et al., 2013).

Tabulka 4: Typické neformalni role

Nazev role

Struény popis role

Séf (lidr)

Konzultant (mentor)

Troublemaker (potiZista)
Seda mys

Prisluhovac

Stmelovac

Obétni beranek

Pfevlada schopnostmi organizovat a rozhodovat, casto

vSak bez zodpovédnosti (neni formélni vedouci)

Inteligentni, znaly a zkuSeny ¢lovek, ktery rozdava rady

ostatnim

Vyhledava chyby na praci ostatnich

Nevyrazny pracovnik, ktery jen déla svoji praci
Podporuje lidra, plni jeho ptéani a ptikazy

Udrzuje dobré vztahy v kolektivu

Nejslabsi jedinec, kterému ostatni ptipisuji vinu za chyby

Zdroj: (Bednar et al., 2013)
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2.7 Procesni rizeni

»Procesni i'izeni (management) predstavuje systémy, postupy, metody a ndstroje trvalého
zajisténi maximalni vykonnosti a neustdlého zlepSovani podnikovych i mezipodnikovych
procesi, které vychazeji z jasné definované strategie organizace a jejichz cilem je naplnit

stanovené strategické cile* (Smida, 2007, s. 31).

Repa (2012) povazuje za zakladni stavebni kdmen procesniho fizeni nezbytnost dilezi-
tého pochopeni logiky byznysu, tedy jak vzdjemné souvislosti sledu ¢innosti ovliviiuji
hodnoty organizace a udrzuji jeji chod. Kazdy podnikovy i mezipodnikovy proces ma

rozhodujici vyznam pii vedeni organizace procesnim fizenim.

2.7.1 Procesy

V prvni fad¢ je dillezité zminit, co je to proces. Za podnikovy proces se obecné povazuje
posloupnost ¢innosti (obr. 4), ktera vede k dosazeni zvoleného cile ve stanovenych pod-
minkach. Samotné procesy jsou vykonavany v urcité ¢asové linii, a to v pfimé i nepiimé

navaznosti (Repa, 2012).

Obriazek 4: Zakladni schéma podnikového procesu

vstupy vystupy

Podnikovy 5 Zakaznik

Dodavatel _— proces

zpétna vazba

A

Zdroj: (Repa, 2007)

Smida (2007) poukazuje na fakt, Ze procesy kromé ¢innosti mohou obsahovat také sub-
procesy, jez postupuji jednotlivymi oddélenimi. Takové procesy se nazyvaji procesy pod-
nikovymi. Existuji také procesy mezipodnikové, které na rozdil od podnikovych nepro-
chézeji mezi oddélenimi, ale mezi spolupracujicimi organizacemi. Za vstup do procesu
je oznacena spotfeba materialu, lidské sily, financi a informaci. Naopak vystupem je pro-

dukt s hodnotou pro cilového zakaznika — interniho nebo externiho.
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2.7.2 Procesni pfistup

Pomoci procesniho piistupu lze budovat infrastrukturu a podnikovou kulturu, ktera po-
vede k pripadné tvorbé novych procest a permanentnimu zdokonalovani procest soucas-
nych. Proto je povazovan za jadro veskerych podnikovych ¢innosti a organizace prace
Vv podniku. Filozofie, za kterou je procesni pfistup povazovan, se ujme v nadchézejicich

desetiletich ve vedeni mnoha svétovych organizacich (Smida, 2007).

2.8 Principy procesniho fizeni

Grasseova et al. (2008) zminuji, ze je velmi dilezité, aby organizace dostate¢né vnimala
své procesy a piesn¢ védela, jaké jsou jejich vstupy a jakym zplisobem se preméiuji na
vystupy. Kazdy zaméstnanec mé jasné danou roli a je pod dohledem vlastnika procesu,
ktery je za takovyto proces odpovédny. Pomoci vykonnostnich ukazateld jsou schopni

proces 1épe optimalizovat.
K bezchybnému zavedeni procesniho fizeni je nutné vyuziti nasledujicich principti:

1. Princip integrace a komprese praci — spojovani praci do jednoho procesu s ci-
lem maximalizace hodnoty pro kone¢ného zakaznika a vylouceni zbyte¢nych ¢in-
nosti.

2. Princip delinearizace praci — vykonavani prace v pfirozené posloupnosti.

3. Princip nejvyhodnéjSiho mista realizace praci — vykonavani praci na nejvyhod-
néjSim misté nezavisle na hranicich funkénich Gtvard, oddélenich nebo podniki.

4. Princip uplatiiovani tymové priace — realizovani procesii pomoci procesnich
tymd, které maji dostate¢né pravomoci, aby fungovali témét samostatné.

5. Princip procesniho zaméreni motivace — mzda zaloZena z velké ¢asti na pohyb-
livé sloZce motivuje zaméstnance vytvaret pfidanou hodnotu pro zékaznika.

6. Princip odpovédnosti za proces — mezi procesem a zakaznikem stoji vlastnik
procesu, jenz je odpovédny za jeho realizaci.

7. Princip variantniho pojeti procesu — existence vice variant realizace procesu
vzhledem k individualnim pozadavkim zakaznika.

8. Princip 3 S — samofizeni, samokontrola a samoorganizace je u¢inéna vazbou za-

méstnancl na vysledky procesu.
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9. Princip pruzné autonomie procesnich tymii — sestavené tymy lze libovolné pfi-
zpusobit Vv zavislosti na pozadavcich.
10. Princip znalostni a informacni bezbariérovosti — odstranéni bariér slouzi k ne-

prerusovanému toku informaci (Drahotsky & Rezniéek, 2003).

2.9 KliCové ukazatele vykonnosti

Ukazatele vykonnosti 1ze rozd¢lit na tfi skupiny:

1. Kli¢ovy ukazatel vysledki — udava, jak si organizace vede v daném hledisku.
2. Ukazatel vykonnosti — udava, co je tieba udélat.
3. Klicovy ukazatel vykonnosti — udava, co je tfeba udélat pro extrémni zvyseni

vykonnosti (Parmenter, 2008).

Vétsina méfitek organizace tvorfi ukazatele poukazujici na udaje za minulé obdobi. Na-
proti tomu klicové ukazatele vykonnosti méfi souc¢asny a budouci stav. Jinymi slovy uda-
vaji, co je potieba udélat k tomu, aby organizace v budoucnu doséahla uspéchu. Tyto uka-
zatele je potieba sledovat denng, jelikoz jejich zlepSeni na sebe vaze nékolik dalsich hle-

disek (Parmenter, 2008).

2.10 Nahrada funkéniho pristupu

Ve funkénim pfistupu k fizeni nejsou procesy jasné definované a zaméstnanci se tak za-
byvaji vice jednotlivymi ¢innostmi neZ procesem jako celku. Manazefi maji povinnost
vést dil¢i ttvary, avSak bez odpovédnosti za vykonavané procesy. Diisledkem toho se
takové procesy stavaji zcela nefizenymi. Jak popisuje tabulka 5, procesni pfistup je na
rozdil od funkéniho piistupu kromé vysledného produktu zaméfen i na postup, jakym jej
bylo dosazeno. Hlavnim faktorem se stavaji potieby zakaznika, které¢ usmérnuji cely sys-
tém procesniho fizeni. Organizace nemaji v zdjmu zkvalitnit své utvary nebo sebe samé,

ale procesy, kter¢ jsou v nich realizovany (Grasseova et al., 2008).
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Tabulka 5: Srovnani funkéniho a procesniho pristupu k fizeni

Funkéni pristup

Procesni pristup

Lokalni orientace zameéstnancu

Problém transformace strategickych cili

do ukazatelu

Orientace na externiho zakaznika. Za-
méstnanci neznaji smysl a propojeni na in-

terni zadkazniky a dodavatele

Problematické definovani zodpovédnosti
za vysledek procesu a tvorby hodnoty pro

zakaznika

Komunikace pfes ,,vrstvy® organizacni
struktury

Slozité ptitazeni nakladi k ¢innostem
Rozhodnuti jsou ovliviilovana potfebami
¢innosti

Meéfeni Cinnosti je izolovano od kontextu

ostatnich ¢innosti

Informace nejsou mezi €innostmi pravi-

delné sdileny

Zamgéstnanci jsou odménovani podle je-

jich pfispéni k dané ¢innosti

Ucast zaméstnancil na feSeni problém je
nulovd nebo je omezena pouze na jimi

provadénou ¢innost

Globalni orientace pomoci procest

Propojeni strategickych cilii a ukazatelt

procest

Existence internich a externich zakazniki.
Zaméstnanci vedi, jaké vstupy vyuzivaji
pro provadéné ¢innosti a od koho je piebi-

raji a jaké vystupy a komu poskytuji

Zodpovédnost a tvorba hodnoty pro za-

kaznika je uréovana podle procest

Komunikace v ramci pribéhu procesu

Piimé ptifazeni nakladi k ¢innostem
Rozhodnuti jsou ovlivilovana potfebami

procest a zékaznik
Meéfeni ¢innosti zohlediiuje jeji pozado-
vany piinos a vykon v rdmci procesu

Informace jsou predmétem spole¢ného za-
jmu a jsou bézn¢ sdileny

Zaméstnanci jsou odménovani podle je-
jich ptispéni k vykonnosti procesu, resp.

organizace jako celku

Podstatné problémy jsou pravidelné fe-
Seny tymy slozenymi napfi¢ ¢innostmi ze

vSech urovni organizace

Zdroj:(Grasseova et al., 2008)
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2.11 Zavadeéni procesniho fizeni

Prvnim krokem pii zavadéni procesniho pfistupu k fizeni v organizaci je disledné analyza
procesti — jejich klasifikace. Ke spravnému zajisténi reengineeringu® je vhodné zvolit
novy thel pohledu na organizaci, ktery zajisti potfebné zmény vedouci k uc¢innému vyu-
Ziti technologii. To s sebou nese i mnoho dil¢ich zmén. Zajisténi outsourcingu (svéfeni
ruznych procesti nebo ¢innosti jiné spolecnosti) a ztizeni systému efektivniho méteni vy-
konti (Repa, 2012). Implementaci procesniho fizeni v organizaci lze rozdélit do péti za-

kladnich fazi (obr. 5).

Obrazek 5: Faze implementace procesniho Fizeni

Vytvoteni vize a
stanoveni cilu

Benchmarking a
definovani uspéchu

Inovace podnikovych
procesti

Transformace
organizace

Monitornig a neustalé
zlepSovani procest

Zdroj: (Smida, 2007)

2.11.1 Vytvofeni vize a stanoveni cill

Vize obecné udava smér pusobeni, chovani a prezentaci spole¢nosti v budoucnosti.
Spravna vize by méla byt dostatecné odvazna, aby povzbudila organizaci k dosazeni vy-
sokych cila, ale zarovent musi byt také dosazitelna. Dobfe vytvofena vize slouzi také
k analyze konkurence véetné jejich predpokladi, strategie a schopnosti. Od vize jsou od-
vozeny dlouhodobé a od nich poté i sttednédobé a kratkodobé cile (Smida, 2007).

4 Pfechod organizace na procesni zpiisob fizeni
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Spravné zavedeni procesniho fizeni do organizace pfispiva ke zvyseni:

o efektivity;

e pruznosti,

e spoluprace zaméstnancu,

e schopnosti implementovat zmény;

e reakce na zmény konkurence (Fiser, 2014).

I ptesto, jaka zlepSeni procesni fizeni nabizi, se jich dosahuje jen zkratka. Jelikoz Gspés-
nost je pfimo umérna schopnostem vyuzivat teorie, metody a nastroje vzhledem K pfi-

slusné situaci v organizaci (Fiser, 2014).

Soucasti této kapitoly je také diikladna volba ¢lenti procesnich tymi. Tito ¢lenové musi
byt osvobozeni od jejich dosavadnich pracovnich tkold a odpovédnosti a postoupit novy
vzdélavaci program zaméfeny na reengineering. V tymu je nutné vytvofit takové pro-
stiedi, které umozinuje rychly pfenos informaci a ndpadl. Zaméstnanci pracujici v tymu
na sebe ptebiraji odpoveédnost za konecny vysledek, za néjz jsou spravedlivé odménovani

(Smida, 2007).

2.11.2 Benchmarking a definovani uspéchu

Smida (2007) zastava nazor, Ze hlavnim cilem kazdé organizace mé byt usili byt nejlepsi
na svét€. Reengineeringovy tym se zamétuje na zlepSeni vykonnosti minimalné o 50 %
oproti pivodnimu planu. Mnoho organizaci se vSak snazi zlepSit jen oproti minulému
roku. Navic vétSina z nich pomoci benchmarkingu porovnava s nejlepsi firmou na svété
své nejsilngjsi stranky. Pfitom daleko vyhodnéjsi pro kazdou organizaci je s touto firmou
srovnavat své nejslabsi stranky, jejichz nemaly progres pfinese této spolecnosti vétsi uzi-

tek nez malé zdokonalovani jiz silnych oblasti.

Benchmarking je tedy porovnavani ¢innosti, procest, produktl a sluzeb. Lze jej rozdélit
na tii sféry: vnitini, vnéjsi a funkéni. Vnitini benchmarking se zajima o vykonavani
ruznych ¢innosti napti¢ podnikem. Vné&jsi benchmarking slouzi k porovnéani spole¢nosti
s nejlepsi konkurenéni spole¢nosti ve stejném oboru a srovnani s nejlepsi spolecnosti na
svéteé bez ohledu na odvétvi se nazyva funkéni benchmarking. Pti benchmarkingu je ve-
lice dtilezité, ale také nesmirn€ naroc¢né, piidélit kazdému jednotlivému procesu kvalita-

tivni i kvantitativni hodnotu (Smida, 2007).
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2.11.3 Inovace podnikovych procesu

Smida (2007) popisuje tuto fazi za nejvice kreativni, zdbavnou a vzrusujici. Ve zminéné
etap¢€ spolecnost formuje jedinecné podnikové procesy, které jsou efektivni, rychlé a bez-
vadné. Procesy tak budou zrcadlit silné stranky spolecnosti a stanou se jejimi nejcennc;j-
Simi aktivy. Pravé pii inovaci podnikovych procesi vznikaji procesni mapy, které¢ budou

podrobnéji popsany v nasledujici kapitole.

2.11.4 Transformace organizace

Néplni transformace organizace je transformovani veSkerych operaci a organizac¢nich
struktur a néslednd implementace nové vzniklych procesti. Zaméstnanci se prizptisobuji
nove vzniklému pracovnimu prostredi, v némz maji vice pravomoci i odpovédnosti a in-
formaci o praci napfi¢ spole¢nosti. Vedeni spole¢nosti musi zamezit nezddoucimu odporu

zaméstnancl ke zméndm, aby se vyvarovalo ndvratu k pfedchozimu fizeni (Smida, 2007).

2.11.5 Monitoring a neustalé zlepSovani

Po realizovani reengineeringu to ovSem nekonci. Poslednim krokem je tvorba nikdy ne-
konciciho monitoringu pro ucely neustalého zlepSovani. S tim souvisi také zdokonalovani
implementovanych procesi a jejich pravidelné hodnoceni. Jestlize spolecnost nebude ne-
pretrzité usilovat o zlepSeni dosavadnich procesii a postupti je zcela jisté, ze ztrati svou
konkurenceschopnost a tim i zajem potencialnich zakaznikd. Proto je podstatné sdileni
informaci, znalosti a zkuSenosti se vSemi partnery. To vede ke vzniku kooperace a tim 1
ke zvyseni kvality a konkurenceschopnosti obou spolec¢nosti. V budoucnu je mozné i vza-

jemné vymeéna technologii nebo zaméstnanctl napfi¢ organizacemi (Smida, 2007).

2.12 Procesni mapy

Grafické zobrazeni procesti neboli procesni mapy predstavuji vicetroviiové usporadani
procest a jejich roz€lenéni na jednotlivé Cinnosti. Procesni mapy umoziuji okamzity a
komplexni ptehled o procesu a jeho detailech. Procesnim modelem je nazyvana procesni

mapa doplnénd o podrobnéjsi informace, pomoci kterych lze dosdhnout lepSiho vyuZiti

zdrojti. Ptiblizny model by mél obsahovat n€kolik ¢innosti:
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e spoustéci a ukoncovaci — urcuji zacatek a konec procesu;

e transformacni — transformuji vstupy na vystupy;

e rozhodovaci — voli zpiisob provedeni v pfipadé existence vice moznosti;
e schvalovaci — ovétuji validitu podminek, tedy kvalitu vystupu;

e ostatni — individualni ¢innosti v zavislosti na povaze procesu (Fiser, 2014).

Obrazek 6: Dekompozice procesu

Proces

Subproces Subproces

Cinnosti Subproces Subproces

Cinnosti Cinnosti
Zdroj: (Fiser, 2014)

Ptfed samotnym vytvofenim procesniho modelu je tteba zkontrolovat vstupy a vystupy.
Ovétit platnost vstupt a objem, kvalitu a termin dodani vystupt kone¢nému zékaznikovi.
Kontrola se provadi nejen pro sou¢asnou situaci, ale i pro nejbliz§i budoucnost, aby méla
organizace jistotu dlouhodobé spoluprace. Jak je patrné z obrazku 6 konstrukce modelu
se vytvari shora dolli, tedy nejdiive hlavni proces, poté subprocesy a dale jejich ¢lenéni
na jednotlivé Cinnosti. Tento postup zajisti vyuziti jen takovych vstuptl, které jsou ne-
zbytn€ nutné pro dosaZeni cile procesu, a produkci vystupil, jenZ jsou za zminény cil

povazovany (FiSer, 2014).
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3 Cil a metodika prace

3.1 Cil prace

Cilem bakalarské prace je analyza charakteristickych procesi fizeni lidskych zdrojt ve
vybrané organizaci. Pomoci metod procesniho fizeni stanovit métitka jejich vykonnosti
a na jejich zaklad€ navrhnout piipadné zmény vedouci ke zvysSeni vykonu zaméstnanct a

s tim souvisejici konkurenceschopnosti organizace.

Na zakladé fizeného rozhovoru s managementem byl vybran proces ziskavani zamé&st-
nancti pateiniho mista CSOB Pojistovny, a. s., ¢lena holdingu CSOB v Ceskych Budgjo-
vicich. Ponévadz zminény proces ma velky vliv na chod celé pojistovny a byl diagnosti-
kovan procesem kritickym. Na bazi vysledki prace bude mozné analyzovat danou situaci
procesu v CSOB Pojistovné a dospét tak k jeho vyhodnoceni a piipadnému zlep3eni.
Z toho plyne ziskani diilezitych zaméstnancl pro spolecnost, ktefi ji zajisti nejen efektivni

chod, ale pfedevsim nabidnou novym i stdvajicim klientlim naleZitou péci.

Pravé nabidnutd pée muize byt pro klienta rozhodujici v preferovani jedné pojistovny

pred druhou, a to i v ptipadé rozdilné, resp. vyssi ceny pojisteéni.

3.2 Metodika prace

Rizeni lidskych zdrojii je velmi diileZité pii ndboru, ale zejména pii udrzovani zamést-
nancu. Tato prace je zalozena na pfimé komunikaci a fizenych rozhovorech s manazerem
obchodni skupiny CSOB Pojistovny v Ceskych Budg&jovicich a obchodnich zastupciti pa-
tefniho mista. Analyzuje, jak spole¢nost vyuzivé své vlastni moZnosti k ziskani a udrzeni

lidskych zdrojt.

Pro vymezeni zakladnich pojmu a metod procesniho fizeni a fizeni lidskych zdroji byla
pouzita zejména doporucena literatura, ale i jina odborna literatura a odborné ¢lanky uve-
dené v prehledu odborné literatury. To vSe je stavebnim kamenem pro praci samotnou,

ktera je uskute¢néna v CSOB Pojistovng, a. s., ¢lenu holdingu CSOB.
Ve vlastni praci jsou analyzovany vybrané procesy fizeni lidskych zdroji v jiz zmi-
néné CSOB Pojistovné. Na zakladé této analyzy Ize dospét k urdeni kritického procesu,

u n¢jz se provede detailni zakresleni do procesni mapy. K tomu byl pouzit drahovy dia-

gram a jazyk BPMN 2.0, jehoz zaznam se realizuje v Camuda modeleru.
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Kriticky proces je dale v praci rozebran na dil¢i procesy, tzv. subprocesy. Cely proces
prijeti nového obchodniho zastupce je podrobné zakreslen do diagramu, aby bylo
mozné jej dokonale pochopit a navrhnout p¥ipadna zlep$eni pro CSOB Pojistovnu v této
oblasti. Z davodu ptehlednosti je diagram rozdélen na pét subprocest, tedy piipravu in-
zeratu, posouzeni uchazecl, osobni schiizku, test odborné zptsobilosti a finalni podpis

smlouvy uchaze¢em na pozici obchodniho zastupce.

Neméné diilezitym krokem je i pridéleni métitek vykonnosti vybranym procesuim. Mg¢-
fitka pomohou pii koneéném srovnani aktualnich podminek organizace a podminek ide-

alnich, ke kterym by méla tato prace organizaci smétovat.

Poslednim krokem bakalaiské prace je navrh ptipadného zefektivnéni vybranych procest
tizeni lidskych zdroji. V zavislosti na analyze vybrané organizace se stanovi takova opat-
feni, kterd povedou ke zlepSeni jednotlivych procesti. Prace navrhuje lepsi feSeni vyuziti

fizeni lidskych zdroja pro organizaci k ziskani lepsich vysledkd od svych zaméstnanci.
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4 Charakteristika organizace

Skupina CSOB (Ceskoslovenska obchodni banka, a. s.) je tvofena nékolika spoleénostmi,
které jsou vzajemné propojené. Mezi né patii CSOB banka, Hypoteéni banka, CSOB Po-
jistovna, Ceskomoravska stavebni spofitelna, CSOB Penzijni spoleénost, CSOB Leasing,
CSOB Factoring a Patria Finance. Vyjmenované spole¢nosti jsou ovladané ptimo &i ne-

piimo CSOB a skupinou KBC nabizejici finanéni sluzby. (CSOB Pojistovna, a. s., 2020).

4.1 CSOB Pojistovna, a. s., &len holdingu CSOB

CSOB Pojistovna patii se svym zakladnim kapitdlem 2,8 mld. K& mezi kapitalové nejlépe
vybavené pojistovny na ¢eském trhu. Pouziva spolehlivé know-how belgické pojistovny
KBC Verzekeringen NV z nadnarodni skupiny KBC, kter4 je hlavnim akciondfem CSOB
Pojistovny a poskytuje ji tak velmi stabilni zazemi (CSOB Pojistovna, a. s., 2020).

Univerzalni pojistovna, jak se CSOB Pojistovna sama oznacuje, nabizi svym klientim
rozsahlé moznosti v odvétvi zivotniho 1 nezivotniho pojisténi na tirovni evropské kvality.
Na univerzélnosti ji pfidava i1 skute¢nost, Ze mezi jeji klienty patii nejen obCané a Ziv-
nostnici, ale také Siroka fada malych a stfednich podniki i velkych korporaci. Celkem se
tak stara o vice nez milion klientt, kterym poskytuje komplexni ochranu finan¢nich po-

tfeb za vyhodnych podminek (CSOB Pojistovna, a. s., 2020).
Tti faktory uspéchu CSOB Pojistovny:

1. Vize CSOB Pojist'ovny: Pfinaset lidem jistotu a dodavat odvahu tvofit vlastni
svet.

2. Mise CSOB Pojist'ovny: Byt klientiim nablizku a spole¢né davat pojisténi novy
smysl.

3. Hodnoty CSOB Pojist'ovny: smysluplnost, férovost, radost (CSOB Pojistovna,
a. s., 2020).

4.2 Historicky vyvoj

Koteny CSOB sahaji az do roku 1964. CSOB Pojistovna byla zaloZena 17. 4. 1992 pod
nazvem Pojistovna IB, a. s., Investi¢ni a Postovni banka. Dne 21. 10. 1997 doslo k ofici-

alnimu pfejmenovani na IPB Pojistovnu, a. s., a jeji zékladni jméni ¢inilo 180 miliént
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Kg&. IPB Pojistovna se tak stala patou nejvétsi univerzalni pojistovnou v Ceské republice.
Roku 2001 ziskala silného partnera v podobé nejvétsi evropské finan¢ni skupiny KBC.
K fazi s IPB Pojistovnou doslo 6. 1. 2003 a vznikla CSOB Pojistovna tak, jak je znama
dnes (CSOB Pojistovna, a. s., 2020).

Ziskana ocenéni v poslednich letech:

e 2015 — ocenéni 1. klientsky nejpiivétivéjsi nezivotni pojistovna,

e 2016 — ocenéni 3. nejlepsi zivotni pojistovna;

e 2017 — ocenéni 1. nejlepsi zivotni pojistovna;

e 2018 — ocenéni 2. nejlepsi pojistovaci inovator;

e 2019 — ocenéni 2. nejlepsi nezivotni pojistovna,

e 2020 — ocenéni 3. nejlepsi pojistovaci inovator (CSOB Pojistovna, a. s., 2020).
V soucasnosti &ita podet pobotek CSOB Pojistovny 214 na Gizemi celé Ceské republiky

(CSOB Pojistovna, a. s., 2020).

4.3 Produkty CSOB Pojistovny

CSOB Pojistovna nabizi komplexni ochranu zdravi a majetku pro fyzické i pravnické
osoby:

e pojisténi vozidel: povinné ruceni, havarijni pojisténi, urazové pojisténi fidice;

e pojisténi majetku: pojiSténi stavby, pojisSténi domdacnosti;

e pojisténi odpovednosti: obCanska odpoveédnost, odpovédnost z vykonu povolani;

e Zivotni a Grazové pojisténi: pojisténi dospélych, pojisténi déti;

e Cestovni pojisténi;

e pojisténi pravni ochrany;

e pojisténi internetovych rizik;

e pojisténi firem a podnikateld (CSOB Pojistovna, a. s., 2020).
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5 Vlastni prace

Zakladnim prvkem samotné prace je stanoveni priorit procesti v CSOB Pojistovng, na
jejimz zakladé se uréi kriticky proces. Cést procesni analyzy zkouma &tyfi nejvlivngjsi
procesy — ziskavani zaméstnanct, rozvoj lidskych zdroju, fizeni odménovani a vztahy na
pracovisti. U kazdého procesu je urCena jeho vykonnost a pocet ovlivnénych faktort
ispéchu. Na zakladé konzultace s managementem CSOB Pojistovny byly zvoleny za nej-

zasadnéjsi procesy ziskavani zaméstnancu a rozvoje lidskych zdroju.

Zatimco rozvoj lidskych zdrojl je pomérn€ vykonnym procesem, ziskavani zaméestnancii
nikoliv. Velky pocet ovliviijicich faktori uspéchu a nizka vykonnost ¢ini ze ziskavani
zaméstnanci proces kriticky. To i z divodu konkurenceschopnosti samotné CSOB Pojis-
tovny je dulezité zminény proces optimalizovat. Vice schopnych zaméstnancii znamena

pro spolecnost i vice klientl, coz vede k riistu pojiStovny a maximalizaci zisku.

5.1 Prijeti obchodniho zastupce

Prvnim impulsem k naboru novych zaméstnanci je rust pojist'ovaciho trhu. V praxi to
znamend, Ze si pojistovny navzajem piebiraji klienty, a tudiz roste jejich pojistny kmen®.
Druhym méné obvyklym zpisobem ristu pojistovaciho trhu je stagnace konkurence. Ta-
kova pojistovna neptijima nové klienty anebo dokonce stavajicim klientim zdrazuji po-
jistné smlouvy tak nesmysIné, Ze z pojisStovny odejdou. S ristem pojistného kmenu, roste
1 pojistovna. To zapficiiiuje predevsim kazdoro¢né vétsi plan na obrat. Z ¢ehoz vyplyva
i potieba novych obchodnich zastupci, ktefi budou o nové i stavajici klienty fadné

pecovat. Proces naboru zaméstnanci je tak z hlediska ristu pojistoven klicovy.

Zameéstnanci jsou pro pojistovnu neskutecné drazi. Ovliviiuje to mnoho faktori, které

S potfebou zameéstnancti vznikaji:

e vyplaceni mzdy;
e potieba mzdového ucetniho (dalsiho zaméstnance);
e Skoleni bezpecnosti a ochrany zdravi pfi praci;

e vzdelavani;

% Soubor pojistnych smluv uzavienych pojistovnou
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e vypocetni technika,
e pronajem prostor;
e pracovnélékaiské prohlidky;

e adalsi.

K tomu vSemu nemusi zaméstnanci vzdy zcela kooperovat s pozadavky zaméstnavatele.
Mohou onemocnét, krast, odporovat, pfijit pod vlivem alkoholu ¢i jinych omamnych 14-
tek nebo dokonce nepiijit viibec. Zpravidla Zeny odchazeji na matetskou dovolenou ¢i
pecuji o nemocné déti. Z pohledu zaméstnavatele jsou tak zaméstnanci velmi drahym ka-
pitalem. Piesto jsou vSak pro spole¢nost zddoucimi. Bez nich by totiZ pojistovna nemohla

dostavat svych zavazki.

Jak jiz bylo fe¢eno, poptavka po obchodnim zastupci v CSOB Pojistovné vznika z po-
tieby vyssich ziskl a s tim souvisejici potiebou ziskani vétsiho poctu klientii. Obchodni
zastupci v CSOB Pojistovné jsou tzv. vazanymi zastupci dle zakona o distribuci pojis-
téni a zajiSténi. To je opraviiuje provozovat svou ¢innost vyhradné jen pro jednoho za-

stoupeného, tedy CSOB Pojistovnu.

Vesketi obchodni zastupci vykonavaji pojistovaci ¢innost pod svym identifika¢nim ¢is-
lem osoby. Nejsou zaméstnanci. CSOB Pojistovna vyuziva obchodni vztah dvou podni-
katelskych subjekti, pti némz obchodni zastupce zmociuje vykonavat praci jménem ,,za-
meéstnavatele” za pfedem domluvenou odménu. Zminény ekonomicky systém snizuje
CSOB Pojistovné riziko plynouci z klasického pracovnépravniho vztahu. Neplati zde
ustanoveni o minimalni mzdé, ndhrada mzdy za dovolenou, prestdvka na obéd ani narok

na odstupné v ptipadé ukonceni poméru.

CSOB Pojistovna tak usetii za zbyte¢né vydaje. U klasického zaméstnance je totiz da-
nove zatizena a musi odvadet zdravotni a socidlni pojiSténi ze mzdy poskytované zamést-
nancim. OvSem v ptipadé¢ obchodnich zéastupct je jejich odména zévisla na vykonané
préaci. Ac¢koli je velmi variabilni a v pfipad¢ nezvladnuti naplné prace mize byt i zcela
nulova, tak neni omezena ani horni hranice vydélku. Pro adaptaci novych obchodnich
zastupct vytvorila CSOB Pojistovna systém poéateéni podpory, ktery jim v prvnich
meésicich spoluprace zajisti stabilni ptijem za ptedpokladu splnéni pfedem stanovenych

podminek.
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V diagramu 1 je popsan cely proces piijeti nového obchodniho zastupce CSOB Pojistov-

nou. Jeho jednotlivé subprocesy jsou predméty nasledujicich kapitol.

Diagram 1: Proces prijeti nového obchodniho zastupce

PFiprava Test odborné
inzeratu zpusobilosti

Podpis smluv

Potfeba nového
obchodniho
zastupce

Posouzeni
uchazecu

Osobni schizka

Novy obchodni
zastupce pfijat

GSOB Pojistovna, a. s., élen holdingu CSOB

Zdroj: (vlastni Setieni)

Rozkli¢ovany proces piijeti nového obchodniho zastupce vcetné veskerych proménnych
je uveden v tabulce 6. Z tabulky je patrné, ze vlastnikem celého procesu je manazer ob-
chodni skupiny, ktery také cely proces fidi. Pravé on je zdrojem myslenky potfeby nového
obchodniho zastupce pro svou skupinu. Dusledkem spravného fizeni procesu dosahuje
CSOB Pojistovna svych strategickych cilti a zajist'uje si tak konkurenceschopnost a dlou-
hodobé fungovani na pojistovacim trhu. TudiZ pfijima nové obchodni zastupce, ktefi se
staraji o stavajici klienty a ziskéavaji klienty dal$i. Oboji ze zminénych vede k riistu po-

jistného kmene, jelikoZ i pé€e o stavajici klienty pfinasi nové pojistné smlouvy.
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Tabulka 6: Proces piijeti nového obchodniho zastupce
Néazev procesu Ptijeti nového obchodniho zastupce

Proces popisuje ¢innosti, jenz pojistovna vyuziva k piijeti
Definice novych obchodnich zastupcu zasluhou, kterych dosahuje
stanovenych cili a zajistuje cely svlij chod.

Piiprava inzeratu
Posouzeni uchazecu
Néazev subprocest Osobni schiizka

Test odborné zptisobilosti

Podpis smluv
Cil Riist CSOB Pojistovny
Procesni vlastnik Manazer obchodni skupiny
CNB
Uchaze¢

Persondlni oddéleni
Role
Manazer obchodni skupiny
Asistentka regionalniho feditele
Regionalni feditel
Vstup Potfeba nového obchodniho zastupce
Vystup Novy obchodni zastupce piijat
MS Word
IT/IS MS Outlook
Jobs.cz
Osobni kontakt
Komunikaéni kanaly | E-mail
Telefon
Inzerat
Zivotopis
Hlavni dokumenty

Certifikat odborné zptisobilosti

Smlouva o obchodnim zastoupeni
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5.1.1 Priprava inzeratu

Cely proces za¢ind u manazera obchodni skupiny, ktery ma pozadavek na prijeti nového

obchodniho zastupce, jak Ize patrné¢ vidét na diagramu 2. To prameni z vyssich poza-

davkt kladenych na manaZzera jako je vétsi obrat (vice nové verifikovanych pojistnych

smluv) a tedy i ndbor novych spolupracovnikli. Manazer obchodni skupiny musi ze v§eho

nejdiive sepsat inzerat na pfijeti nového uchazeée. CSOB Pojistovna poskytuje mana-

zerim predlohu inzeratu, avSak na zakladé rozhovoru s manazerem obchodni skupiny

v Ceskych Budgjovicich bylo zjiiténo, Ze se této predlohy nefidi. Pro své potieby viak

sestrojuje dva druhy inzerati. Jeden pro uchazece s vékem nad dvacet let a druhy pro

uchazece s vékem nad pétactyfticet let.

Inzerat se tak sestava z nasledujiciho:

1.
2.

Atraktivniho nazvu.

Naplné prace, kterd spociva v praci s klienty, pe¢ovani o né k dosazeni jejich
spokojenosti nebo budovani vlastniho tymu v ramci CSOB skupiny a neustalé
vzdélavani se.

Nabidky CSOB Pojistovny pro uchazeée, ktera zahrnuje praci v mladém ko-
lektivu s vyuzitim modernich technologii, moznost kariérniho postupu, zazemi
nejvétsi finanéni skupiny v CR, zahraniéni stdze s vyuzitim ciziho jazyka a také
neni opomenut primérny meésicni vydélek.

Pozadavki na pozici obchodniho zastupce, jimiz je maturitni vysvédceni, bez-
uhonnost a bezdluZnost.

Nasledného sdéleni, které obsahuje misto vykonu préce a typ pracovniho vztahu.

Kontaktu na zadavatele slouZici k zaslani zivotopisu uchazece.
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Diagram 2: Subproces priprava inzeratu
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Manazer obchodni skupiny hotovy inzerat odesila asistentce regionalniho reditele
a uvede u n¢j mezni datum, do kterého ocekava pftijeti nového uchazece na pozici ob-
chodniho zastupce pro CSOB Pojistovnu. Nejéastéji prostiednictvim e-mailové komuni-
kace. Asistentka piijaty inzerat zaeviduje pro piehlednost manazerovych zadosti. Na-

sledn¢ predava inzerat na personalni oddéleni se sdélenim manazerovy zadosti.

Personalista obdrzeny inzerat ptfed samotnym publikovanim musi nejprve zrevidovat. In-
zerat kontroluje zejména z legislativniho hlediska, napt. genderova neutralita. Pi nale-
zeni jakychkoliv chyb ¢i nedokonalosti, personalista inzerat opravi. To se tyce 1 chyb
pravopisnych a etickych nedostatkti. Po korekcei inzeratu nasleduje jiz jeho samotné pu-
blikovani na internetovych strankach CSOB Pojistovny. K zajisténi vyssiho poétu ucha-
zeCl na pozici, vyuziva spolecnost riizné internetové inzertni portaly prace. Mezi nejzna-
méjsi patii doména Jobs.cz. Personalista pak jen vyckava na odezvy uchazecl na pozici

obchodniho zastupce CSOB Pojistovny.

Je dilezité podotknout, Ze internetové inzertni portaly prace jsou pro spolecnost velice
nakladné. Publikovéni jednoho inzeratu po dobu tficeti dni miize stat az né€kolik desitek
tisic korun. Do ¢ehoz mlze byt zahrnuto mimo vystaveni inzerce i tydenni obnovovani
pro lepsi navstévnost inzeratu, zaslani nabidky e-mailem registrovanym uzivatelim, zvy-

raznéni inzeratu, zvetejnéni na specidlnich portalech 1 exkluzivni design inzeratu.

Manazer obchodni skupiny CSOB Pojistovny v Ceskych Budgjovicich jesté doporuuje
uchazeclim individudlni Gpravu Zivotopisu na kaZdou pozici, o kterou Zadaji. Neni
vhodné mit jeden univerzalni zivotopis na vSechno. M¢l by totiZ odrazet predevsim zku-
Senosti a vzdélani na konkrétni pracovni pozici. Z praxe vyplyva, Ze tomu tak neni. Ucha-
ze¢i mnohdy odesilaji v Zivotopisu i takové informace, které jsou pro danou pozici zcela

irelevantni.
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5.1.2 Posouzeni uchazedcu

Jakmile je inzerat publikovéan na internetovych inzertnich portalech prace, mohou na n¢j
uchazeci reagovat. Ovsem za predpokladu, Ze je pro n¢ inzerat a pracovni pozice lukra-
tivni. Reakci na inzerat se rozumi odeslani zivotopisu véetné vyplnéného dotazniku ucha-
zeCe o praci obchodniho zastupce na kontaktni e-mailovou adresu. V dotazniku se vypl-
nuji zakladni kontaktni idaje o uchazeéi, tedy jméno, piijmeni, telefonni ¢islo a e-mail.
Dale CSOB Pojistovnu zajima, jaké ma uchazed nejvyssi dosazené vzdélani, zda ma &isty
trestni rejstiik a neni zapsan v insolvencnim rejstiiku. Uchaze¢ k dotazniku napise i oce-

kavany mésicni vydelek a odesila jej spolu s zivotopisem.

Zivotopisy uchaze¢t spolu s vyplnénymi dotazniky putuji pfimo k manaZerovi obchodni
skupiny (viz diagram 3). Ten na jejich zaklad¢ uchazece posuzuje, jestli spliiuji naroky
kladené na pozici obchodniho zéastupce. Pokud takovymi pozadavky uchaze¢ nedispo-
nuje, tak jej manazer obchodni skupiny oznaci jako nevyhovujiciho. Tuto zpétnou vazbu
zaznamena pracovnik na personalnim oddéleni, ktery sepiSe sdéleni o uchazecové ne-

vhodnosti na danou pozici. Sdéleni je uchaze¢i zaslano pomoci e-mailové komunikace.

V ptipadé, Ze manazer obchodni skupiny vyhodnoti uchazece jako splitujiciho zékladni
pozadavky na pozici obchodniho zastupce, je dale jeho Zivotopis zkouman z hlediska
vhodnosti na pozici. Jestlize uchaze¢ neni vhodny je personalistovi zaslana stejna zpétna
vazba jako v ptipad¢ kandidata nespliiujiciho ani zakladni pozadavky. Zpétna vazba per-
sonalnimu oddéleni slouzi také k evidenci vhodnosti uchaze¢t. Z jiz existujicich zaznamu
je patrné, ze manazer oslovi osm uchazecu z deseti. Jejich Zivotopisy si ulozi, aby s nimi

mohl nadale pracovat pii osobni schiizce.

Pozvani na pohovor provadi manazer pomoci ptimé telefonni komunikace s uchaze¢em.
Jelikoz se jedna o pozici obchodniho zastupce a jakakoliv dorozumivani se s klienty
vcetné zminéného telefonovani je na dennim poradku. Také z toho diivodu, pokud ucha-
ze¢ telefon nepfijima, se jej manazer obchodni skupiny nesnazi opét kontaktovat. Pouze
vyckava, zda se kandidat na pozici ozve sdm od sebe nazpét. V opa¢ném piipadé je adept

manazerem oznacen nevyhovujicim a dale o néj neprojevuje zajem.
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Diagram 3: Subproces posouzeni uchazeci
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5.1.3 Osobni schizka

V diagramu 4 je dalsi ¢ast procesu, ktera zahrnuje domlouvani schiizky. Jakmile se ucha-
ze¢ s manazerem domluvi na néjakém terminu, schiizku zrealizuji. Je ovSem mozné, ze

se uchaze¢ na pohovor nedostavi. V takovém piipad¢ existuji tfi moznosti:

1. Omluvi se piedem.
2. Omluvi se po terminu schtizky.

3. Neozve se.

V prvnim piipad¢€ je omluva manazerem obchodni skupiny pfijata a je dohodnut nahradni
termin osobniho setkani. Ve druhém ptipadé, pokud se uchaze¢ na schiizku véas nedo-
stavi, se manazer po deseti minutach od domluveného zacatku schlizky pokousi uchazece
kontaktovat. Ten bud’ telefonat pfijme, anebo ne. Jestlize telefon zvedne zélezi, pokud
ma odivodnénou omluvu. Poté mize byt schiizka pfesunuta na ndhradni datum, ¢i ho-
dinu. Paklize telefon nezveda a jiz se nasledn€ neozve, ztraci tak u manazera zajem. To

pfedstavuje zhruba dva z deseti uchazect.

Osobni schlizka ze strany manaZera probihd velmi pfivétivé a ze zacatku neni viibec za-
méfena na uchazecovy schopnosti a dovednosti. Uchaze¢i je tak prokazovéna tcta, z Ce-
hoz by mu mél vzniknout pocit chtit v CSOB Poji§tovné pracovat. Nésleduje analyza
adepta. Ta zahrnuje otazky na pfedchozi zkuSenosti, pfedev§im pracovni, zaméfeny na

nasledujici parametry:

e Komunikace;

Prodej — zkusSenosti, navyky;

e Zodpovédnost — penize, sluZzebni auto, rozpocet, kancelat, tym,;
e Tymovost;

e Uceni se — jestli a jak se vzdélava;

e Telefonovani,

e Reprezentativni vystupovani,

e Stresové situace — zachovani klidné hlavy, zkuSenosti.
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Diagram 4: Subproces osobni schizka
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Pokud si na prvnim setkani nezvladnou fict v§e potiebné, zrealizuji schiizku druhou. Ta-
kova schlizku je jiz vice zaméfena na konkrétni pracovni pozici, naplii prace, odménovani
a dalsi kroky pfed nastupem do zaméstnani. Kandidat ma tudiz lepsi pfedstavu o tom, co
ho ¢eka a muze se Iépe rozhodnout, jestli je pro néj prave tato prace zajimava. Na prvnim
setkani si totiz manazer od uchazece zjistuje pro n¢j pottebné informace, nezbytné pro

jeho posouzeni.

Po osobnim pohovoru manazer obchodni skupiny posuzuje vhodnost uchazece. Je-li
nevyhovujici, vyrozumi ho o tom prostiednictvim elektronické komunikace. V opacné
situaci musi uchazece schvalit jesté regionalni feditel. Manazer tak predava informace
o uchazedi asistentce regionalniho feditele, ktera fediteli domluvi schiizku S uchaze¢em.
Samoziejmé se souhlasem feditele. A o setkani informuje manaZera, jenZ o terminu

a mist¢ konéni schiizky vyrozumi uchazece.

Uchazec¢ setkani s regionalnim feditelem akceptuje a schiizka je zrealizovana. Je mozné
ji uskutecnit i za p¥itomnosti manaZera obchodni, av$ak to neni podminkou. Reditel po
pohovoru s uchazeem rozhodne, jestli je pro CSOB Pojistovnu vyhovujici. Tuto infor-
maci pfeda manaZerovi. Jestlize bylo rozhodnuto o nepfijeti kandidata, je manazer povi-
nen mu takovou skute¢nost oznamit. Obdobné¢ jako je tomu v posuzovani vhodnosti ucha-

zeCe pouze manazerem. Zni-li fediteltiv verdikt kladnég, je mozné uchazece ptijmout.

Z praxe vyplyva, Ze po osobnim setkani vyhovuje zhruba pét z deseti adeptli na obchod-
niho zastupce CSOB Pojistovny. Nevhodnym kandidatiim manaZer posila informativni
e-mail o jejich vytfazeni z vybeérového fizeni. I kdyzZ se ti ostatni uchazeci zdaji vhodnymi
na budouci obchodni zastupce, neni tomu tak u vSech. Jednomu ze tii vybranych uchazect
nevyhovuje pracovni doba nebo ztrati zajem. Po vSech nesouladech ohledné vybiraciho

fizeni 1ze dojit k zavéru, Ze je mozné prijmout zhruba kazdého patého uchazece.
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5.1.4 Test odborné zpusobilosti

Po rozhodnuti o piijeti uchazece ze strany manazera obchodni skupiny i regionalniho te-
ditele je dalezité splnit jesté n€kolik povinnosti pfed samotnym néastupem uchazece na
pozici obchodniho zastupce CSOB Pojistovny. Jestlize uchazedtv zajem o pozici stale
pretrvava, je kontaktovan manazerem obchodni skupiny, ktery si od néj vyzada veskeré

nezbytné dokumenty. Zaroven mu piedd i informace o testu odborné zptisobilosti.

Test odborné zpusobilosti (Insurance Distribution Directive) je zkouSkou dle zakona
¢. 170/2018 Sb., o distribuci pojisténi a zajisténi. Obsahuje testové otazky s jednou i vice
spravnymi odpovéd’'mi a pripadové studie. Zkousku je mozné absolvovat v deviti katego-
riich:

Zivotni pojisténi.

Pojisténi motorovych vozidel.

Nezivotni obcanské pojisténi.

Nezivotni pojisténi podnikateld.

Pojisténi velkych pojistnych rizik.

Kombinace zivotniho pojisténi a pojisténi motorovych vozidel.

Kombinace zivotniho pojisténi a nezivotniho obcanského pojisteéni.

Kombinace Zivotného pojiSténi a neZivotniho pojiSténi podnikateli.

© ©° N o g bk~ 0w DN PE

Souhrnné zkouska na pojisténi.

Pro obchodniho zastupce CSOB Pojistovny je nezbytné vykonat zkousku Zivotniho po-
Jisténi a neZivotniho pojisténi podnikatelll nebo vyssi. A to at’ v kombinované formé nebo
kazdou zkousku zvlast. Nutné podotknout, Ze paty stupenn zkouSky do sebe zahrnuje
I niz8i stupné, kromé zivotniho pojisténi, které je samostatné. Podobné je tomu u ¢tvrté

a tieti tirovné. K tspéSnému absolvovani zkousky je zapotiebi ziskat minimalné:

e 75 9% bodu z celého testu;
e 60 % bodt z testovych otazek;

e 60 % bodu z ptipadovych studii.

Absolvent testu odborné zptsobilosti obdrzi certifikat s neomezenou platnosti.
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Diagram 5: Subproces test odborné zpusobilosti
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Po tspésném slozeni zkousky, posle uchaze¢ certifikat spolu s maturitnim vysvédcenim,
vypisem z rejstiiku trestl, Cestnym prohlaSenim svépravnosti a vstupni kartou manaze-
rovi obchodni skupiny. Vstupni kartou se rozumi formulai CSOB Pojistovny, ve kterém
uchaze¢ vypliiuje své osobni udaje. Jimi se rozumi jméno, piijmeni, adresa, telefon, e-
mail a bankovni spojeni. Vstupni karta slouzi jako zadost o zpracovani nové smlouvy

obchodniho zéstupce.

Jak je patrné z diagramu 5, manazer certifikat zaeviduje a nasledné jej véetné ostatnich
dokumenti pieda asistentce regionalniho feditele. Zaroven pfipravi pojistnou smlouvu
pojisténi odpoveédnosti za ijmu osob opravnénych zprostredkovavat pojisténi a samostat-
nych likvidatord pojistnych udélosti. Ponévadz obchodni zastupci CSOB Pojistovny vy-
stupuji zdkonem jako véazani zastupci, je v jejich vlastnim zajmu mit smlouvu uzavienou.
Ptipadna Skoda zplisobena vdzanym zastupcem neni hrazena pojiStovnou, ale hradi si ji

samostatny zprostfedkovatel sam. Uchaze¢ je manaZzerem pozvan na osobni schiizku.

Asistentka regionalniho feditele, na zakladé obdrzenych podkladi vyplnénych uchaze-
¢em, pripravi veskeré dokumenty nezbytné pro sepsani smlouvy. Asistentka sama vSak
smlouvu nepfipravuje, a tudiz zminéné nalezitosti preposila na personalni odd¢leni. Per-
sonalista musi pted pfipravou smlouvy o obchodnim zastoupenim prolustrovat uchazece
Vv insolven¢nim rejstiiku. Pokud uchazece nenaleze, odesila certifikat o sloZeni testu od-
borné zpuisobilosti na Ceskou narodni banku. Ta uchazede zaregistruje vazanym zastup-
cem dle zakona o distribuci pojiSténi a zajisténi.

Pojistovaci zprostiedkovatelé nejsou klasickymi podnikateli a neziskavaji typicky Ziv-
nostensky list. Neni mozné je vyhledat ani v Zivnostenském rejstiiku. Jejich ¢innost je
zapsana v seznamu regulovanych a registrovanych subjekti vedeného Ceskou narodni
bankou. Identifika¢ni ¢islo osoby je jim piidéleno také Ceskou narodni bankou a néklady

spojené s registraci hradi CSOB Pojistovna.
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5.1.5 Podpis smluv

Po Usp&sné registraci uchaze¢e Ceskou narodni bankou a pridéleni identifikaéniho &isla
osoby se na persondlnim oddéleni pFipravi smlouva o obchodnim zastoupeni (viz dia-
gram 6). Existuje jiz vzor takové smlouvy a personalistou jsou do n€j dopisovany pouze
udaje 0 novém obchodnim zastupci, zatim uchazeéi. Hotova smlouva je odeslana asis-
tentce regionalniho feditele na piislusny region, ktera ji vytiskne a preda regionalnimu
rediteli.

Smlouvu musi podepsat dvé smluvni strany. Jednou z nich je feditel regionu. Pfed samot-
nym podepsanim smlouvu nejdiive zkontroluje, aby méla vSechny naleZitosti a odpovi-
dala realité. Poté jiz smlouvu podepiSe a preda ji zpct asistentce. Asistentka regionalniho
teditele celou smlouvu prohlédne, zda obsahuje vSechny feditelovy podpisy a neni né-
ktera ze stran opominuta. Spravné podepsany kontrakt odevzda manazerovi obchodni

skupiny.

Uchaze¢ akceptuje termin osobniho setkdni a s manaZerem jej zrealizuji. Na posledni
schiizce pied nastupem obchodniho zastupce CSOB Pojistovny je podepsana nejen
smlouva o obchodnim zastoupeni, ale 1 smlouva pojiSténi odpovédnosti pojistovaciho
zprostiedkovatele. Vysledkem celého procesu je pFijaty novy obchodni zastupce CSOB
PojiStovny.

Obchodniho zastupce po pfijeti o¢ekava nekolik internich skolenich. Témi nejdilezite;-
§imi jsou v prvé fadé nezivotni majetkova pojisténi staveb a domacnosti. Nasleduje nezi-
votni majetkové pojisténi vozidel a odpoveédnosti. A dalSim nezbytnym Skolenim je zi-
votni pojiSténi obcanli. Mezitim jsou obchodni zastupci proskoleni i na ostatni produkty

CSOB Pojistovny.
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Diagram 6: Subproces podpis smluv
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5.2 Mira uspésnosti naboru

U kazdého subprocesu je detailné popsana jeho uspésnost a metodika, na jejimz zaklade
je tato uspésnost zjisténa. Tyto ukazatele jsou rozebrany i v Case, aby bylo mozné urcit,
jakou prumérnou dobu kazdy jednotlivy subproces trva. Celkova obdobi od pocatku ce-
1ého procesu az po piijeti nového obchodniho zastupce jsou primérné tfi mésice. Na-
sledné naborova kampan se realizuje vzdy az po ukonceni té predchozi. Management
sleduje kampan jiz v pribéhu jejiho trvani a na jejim konci vykazuje souhrnné vyhodno-

ceni, které slouzi jako navod pro tvorbu a zdokonaleni kampan¢ nasledujici.

5.2.1 Priprava inzeratu

Vydéani inzeratu je vskutku nendro¢ny proces, jehoz délka je zpravidla jeden den. Prvné
je proces naboru nového obchodniho zéstupce hodnocen na zakladé¢ ziskanych odpovédi,
resp. zivotopist od uchazect. O¢ekavanym poctem je dle manazera obchodni skupiny 50
a vice inzerat na dobfe napsany inzerat. Samoziejme v piipadé méné lukrativniho inze-
ratu je poéet odpovédi od uchazeéi nizsi. Zivotopisy od uchazeéi dostava v pribéhu jed-

noho mésice od publikovani inzeratu.

5.2.2 Posouzeni uchazecu

Ohledné viech uchaze¢i na pozici obchodniho zastupce CSOB Pojistovny vyhovuje
V prvotnim posouzeni podle zaslanych Zivotopisli a vyplnénych firemnich dotaznikt
témet 90 %. Zbylych 10 % uchazec¢l nesplituje ani zakladni zdkonnou povinnost, ktera je
podminéna maturitnim vysvéd€enim, Cistym trestnim rejstiikem a bezdluZznosti. Z jiz
zminénych 90 %, na prvni pohled vyhovujicich Zivotopist, je vSak dalSich 10 % nepfi-

pustnych ¢i pro manazera obchodni skupiny nezajimavych uchazeci.

Ostatnich 80 % uchazeci je telefonicky osloveno. Témét 20 % z oslovenych uchazect
vSak telefon nepfijimé a nazpét se jiz neozve. To je pro manaZera obchodni skupiny radi-
kalni rozhodnuti pro odmitnuti uchazeée, jelikoz pozice obchodniho zastupce CSOB Po-
jistovny se z velké casti sestava z telefonovani. Ptiblizné 10% mensina uchazec¢u k da-
nému momentu ztrati o pozici zajem. Celkem jsou po piedchozim tfidéni domluveny

schiizky s pouhymi 50 % uchazeci. Z nich se necelych 20 % na schiizku nedostavi ani

52



zpétné neomluvi, a tudiz jsou z vybérového fizeni také vyfazeni. Diivodem je opét tolik

zadany telefonni kontakt.

5.2.3 Osobni schuzka

Po osobnim pohovoru pietrvava zajem o pozici obchodniho zastupce CSOB Pojistovny
u 30 % uchazecl. AvSak ne vSichni zistavaji zajimavymi 1 pro manaZera obchodni sku-
piny. Takovych je pouze 40 % z ptetrvavajicich uchazeci. Ackoli se s regionalnim fedi-
telem setkd 67% zlomek pro manazera zajimavych uchazect, problémem je fakt, Ze ma-
nazer obchodni skupiny mtize piijmout jen omezeny pocet novych obchodnich zastupcii
a manaZerovi obchodni skupiny v Ceskych Bud&jovicich doposud nebyl Zadny uchazed
regionalnim feditelem zamitnut. Cely subproces schiizky uchazefe s manaZerem ob-
chodni skupiny a regiondlnim feditelem trva Sest tydnd, nez se sejdou se vS§emi vhodnymi

kandidaty.

5.2.4 Test odborné zpuUsobilosti a podpis smluv

Po vzajemnych sympatiich nasleduje test odborné zptisobilosti, na ktery se kandidati musi
naucit, pfihlasit a absolvovat jej. Tento vykon trva ptiblizné€ jeden mésic. Polovina ucha-
zecu, ktefi spliuji kritéria na pfijeti vSak nezvladne test odborné zpusobilosti k distribuci
pojisténi absolvovat. V konecném méfitku jsou podle dostupnych udaji manazera ob-
chodni skupiny prijata pouha 4 % uchazeci, kteti o pozici projevili zajem, jako ob-
chodni zastupce CSOB Pojistovny v Ceskych Budéjovicich. Nastup nového obchodnika
je zpravidla realizovan k prvnimu dni nasledujiciho mésice po obdrzeni certifikatu od-

borné zpiisobilosti.
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5.3 Hodnoceni a doporuceni procesu

CSOB Pojistovna rozsifuje své fady a shani nové pracovniky z divodu tolik pozadova-
ného rustu pojistného kmene a s tim souvisejici nezbytnou péci o klienty. V zavislosti na
zminénych dvou faktorech se dokaze pojistovna rozvijet a naplnit tak svoji vizi a misi

pomoci svych hodnot.

5.3.1 Priprava inzeratu

Pro hledani dilezitych kolegti CSOB Pojistovna skvéle vyuziva firemni i profesionalni
internetové stranky. To a taky dimysIn¢ sepsany inzerat zajist'uje spolecnosti dostatecny
prisun zivotopisti od kandidati uchazejicich se na pozici obchodniho zastupce. Pojis-
tovné lze jen doporucdit pouziti komer¢nich nastének. S jejich vyuzitim by mohli jiz sta-
vajici zaméstnanci i pracovnici zjistit (pokud to jiz nevi), Ze spolecnost hled4 nové kolegy
a doporucit své znamé. Ze strany spole¢nosti by pak mohla nalezet odména pracovnikovi,
ktery ptivede nového kolegu, jenz se uspésné zapracoval. Eventudlné rozdélit takovou
prémii do nékolika etap béhem roku v zavislosti na vykonnosti nové ptivedeného pracov-

nika.

Méné¢ efektivni, byt stale lukrativni v rozsifeni vlivu inzeratu k potencialnim uchazectm,
je vyuziti socialnich siti. Pfedev§im ty mohou byt napomocny k ndboru mladych lidi. Je-
jich vyhodou mize byt i cena. Mnoho socidlnich siti nabizi publikovani pracovni nabidky
zdarma. Samoziejmé je tim ovlivnén i jeji G€inek. V piipad¢ placené propagace inzeratu
je osloveno daleko vice kandidatii. Navic si spolecnost miize snadno navolit jakému ok-

ruhu uzivateldi socialnich siti se bude pfispévek zobrazovat.

Dalsim navrhem k vylepSeni celého procesu muze byt i tzv. headhunting neboli piimé
vyhledavani pracovniki. Jedné se o vyhleddvani a oslovovani konkrétnich lidi, ktefi jsou
pro spolecnost zajimavymi. K tomu miize dochazet osobné i prostiednictvim riznych in-
ternetovych portald, jako je LinkedIn nebo Facebook. Oslovit potencialni uchazece lze
prakticky kdekoli a mize jim byt kdokoliv. Tfeba prodavac v obchod¢ s oblecenim, ktery
ma piijemné vystupovani a zjist'uje a vyhovuje potiebdm zdkaznika. Ackoli je headhun-
ting velmi naro€nou operaci, jelikoz neni vitbec lehké najit toho spravného ¢lovéka, mize

na oplatku pfinaSet velké vyhody v podob¢ ziskani presné takového pracovnika, jakého
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spole¢nost hled4d. Na headhunting lze najmout i agenturu, ale jeji ¢innost je zpravidla

velmi nakladna vzhledem ke zminéné naro¢nosti.

Kandidaty je mozné hledat i na pobockach konkuren¢nich pojistoven. Jejichz vyhodou
je jiz splnény test odborné zptsobilosti a zkuSenost s pojisStovacimi produkty, jenz vy-
razn¢ eliminuje Cas straveny prvotnim zau¢ovanim obchodnika. Eventualné takové lidi
hledat v registru pojistovacich zprostfedkovatelti Ceské narodni banky. Avsak i headhun-
ting ma své nevyhody. Kromé zminéné narocnosti a nakladnosti ji mtize byt i predpoklad,
7e ¢lovek, ktery snadno opusti své stavajici zaméstnani, aby zacal pracovat pro CSOB

Pojistovnu, ma tendenci byt nestabilni a miize tak snadno ptejit i k jiné spole¢nosti.

5.3.2 Posouzeni uchazecu

Jakmile manazer obchodni skupiny obdrzi zivotopis od uchazece, mize s nim dale pra-
covat. Nemén¢ dulezitym krokem v celém procesu naboru je i posouzeni vhodnosti ucha-
zeCl jiz na zaklad€ zivotopisu. Pokud nespliiuji ani minimalni zdkonné pozadavky na
pozici, neni tieba s nimi ztracet n€kdy az drahocenny ¢as. Posouzeni provadi manazer

podle svého uvazeni do ¢ehoZ nelze zasahnout nijak radikalni zménou.

Tu by zato mohla ptfedstavovat modifikace subprocesu u vyrozuméni uchazecu. Jak ilu-
struje diagram 7, pokud by se vynechala zpétnd vazba personalnimu oddéleni, byl by
proces urychlen, jelikoz by uchazece vyrozumival ptimo manaZer obchodni skupiny. To
by usetfilo praci i personalnimu oddéleni, které by mohlo ziskavat pouze vysledny report

o vyhovujicich uchazecich, jestlize je to pro spole¢nost zésadni.
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Diagram 7: Navrh subprocesu posouzeni uchazec¢u
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5.3.3 Osobni schuzka

Po fadném protiidéni uchazect na zakladé zaslanych zivotopisti nasleduje pohovor ma-
nazera obchodni skupiny s kandidaty. I zde je postup ze strany CSOB Pojistovny ade-
kvatni. Zakladem tuspéchu je tedy vzdy dikladna ptiprava. Setkdni postupuje dle ma-
nagementem stanovené osnovy, coz napomaha plynulému, uc¢innému a profesionalnimu

rozhovoru s uchazedem.

Dulezitym faktorem pii pohovoru i rozhodovani je nenechat se ovlivnit prvnim dojmem
a halo efektem. Prvni dojem z uchazece miiZze nepfiznivé ovlivnit hodnoceni jiz na po-
¢atku pohovoru, pokud se management necha rozptylit napt. obezitou, rasou, neuprave-
nym vzhledem kandidata, pfestoze je pro piijeti na pozici dilezitym kritériem, atd. Na-
proti tomu hal6 efekt miize byt vyvolan v pribéhu konverzace tieba vadou feci. Ma-

nagement by si mél mezi jednotlivymi pohovory délat alespon kratké pauzy. To by mohlo
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napomoci vyvarovani se lepSimu hodnoceni kandidata, ktery je posuzovan po predcho-

zim, zietelné horSim, uchazecovi.

Doporuceni se muze tykat zaméteni se na nestabilni pracovni historii ¢i netiplné a chybé-
jici informace v Zivotopisu. Pro zjisténi klicovych informaci je stézejni kladeni vhodnych
a prevazné otevienych otazek, které smétuji na konkrétni zkusenosti. Napomocny mohou

byt i kratké pozndmky zapisované v priitbéhu rozhovoru, které:

e Jsou kategorizovany na zaklad¢ osnovy pohovoru;
e Udavaji zietelné vystupy rozhovoru;

e Usnadnuji rozhodovani;

e Snizuji riziko povrchniho dojmu;

e Pomahaji manazerovi zapamatovat si diilezité¢ informace.

5.3.4 Test odborné zpUsobilosti a podpis smluv

Z divodu nasledného rozvoje by si manazer mél ponechat kontakty na uchazece, ktefi
pro néj byli zajimavymi, ale z n¢jakého diivodu nemohli nastoupit. Takové uchazece se
pokusit kontaktovat po nékolika mésicich, aby projevil zajem a dozvédél se, co aktualné
délaji a zda by stale chtéli pracovat pro CSOB Pojistovnu. V nékterych piipadech mtize

byt pfedchozi problém, ktery pivodné branil v nastupu, jiz odbouran.
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6 Zaver

Pomoci detailn€ zpracovanych procesnich map byl jednoduse charakterizovan proces pii-
jeti obchodniho zastupce do CSOB Pojistovny, a. s., ¢lena holdingu CSOB. Cilem, po
nabyti znalosti a vyznamnych datech o aktudlnim postupu pii naboru, bylo spolecnosti

navrhnout doporuceni vedouci ke zlepSeni nejen vykonu, ale i finan¢ni naro¢nosti celého

procesu.

Analyza procesu byla zaloZena na pifimé komunikaci a fizenych rozhovorech s manaze-
rem obchodni skupiny CSOB Pojistovny v Ceskych Budéjovicich a obchodnich zastupcii
patefniho mista. K zakresleni kritického procesu do procesni mapy byl pouzit drahovy
diagram a jazyk BPMN 2.0, jehoz zédznam se realizoval v Camuda modeleru. Z divodu
ptehlednosti byl diagram rozdélen na pét subprocesu, kterym byla ptidélena méfitka vy-
konnosti, na jejichz zékladé€ byla navrzena doporuceni vedouci ke zvySeni efektivity do-

sahujici k idedlnimu stavu.

Aktualni vykonnost celého procesu naboru jsou 4 % uchazeci z celkového poctu zasla-
nych Zivotopisti na jeden publikovany inzerdt — na jednu naborovou kampain. Cilovou
hodnotou nové€ piijatych obchodnich zastupcti je pro manaZera obchodni skupiny 10 %
ze zaslanych Zivotopisii na jeden zvefejnény inzerat. Pficemz ke splnéni standardti CSOB
Pojistovny postacuje ziskani jednoho obchodnika na kvartal. Implementace navrzenych
doporuceni pomohou spole¢nosti oslovit vice potencialnich kandidati, ziskat tak vétsi

pocet Zivotopisi na jeden publikovany inzerat a zvysit i vykonnost ke stanovenému cili.

Ponévad je jiz pti sou¢asném fungovani procesu dosazeno standardti CSOB Pojistovny,
prijeti jednoho obchodnika na kvartal, pomiize zavedeni opatienich ke snizeni naklada.
Ze strany spolecnosti nebude potieba vykazovat znacné vydaje za publikaci inzeratu na
profesiondlnich internetovych strankach i jinych inzertnich portalech a jeho casté obno-

vovani, specialni design ¢i pouhé zvyraznéni slouzici k lepsi viditelnosti.

Nesnizi-li spole¢nost své vydaje na publikaci inzeratt, bude management schopen vybrat
si z vice potencialnich kandidati do svého tymu takové, ktefi mu zajisti efektivni chod
a nabidnou novym i stdvajicim klientim naleZitou péci. Ta mize byt pro klienta zasadni
v preferovani CSOB Pojistovny pied jinou. Spravny a ditkladny nabor garantuje dlouho-

dobou prosperitu i konkurenceschopnost celé spolecnosti.
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. Summary and keywords

The bachelor thesis is focused on human resources management in an insurance company
CSOB Pojistovna. The aim of the work is to analyse the characteristic processes of human
resource management in the selected company. Using process management methods to
determine the criteria of their performance and on their basis propose possible changes
leading to increased process performance and related competitiveness of the organization.
It is based on direct conversation with a business group manager and salesmen. It analyses
how the company uses its own options in recruitment new employees. The work shows
that the company uses very good methods in this sphere. However, the bachelor thesis
proposes a better solution to improve the process and increase the number of obtained
CVs.

Key words: Human resources, process management, recruitment, company results
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