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UvoD

Situace trhu prace, poptavka a naopak nabidka kompetentnich
pracovniki se v pribéhu casu vyviji. Pod vlivem mnoha ekonomickych a
socialnich faktor(i se vyrazné méni az obraci také postaveni a vzajemny
vztah organizaci a zdjemcti o zaméstnani.  Jestlize se v letech 2011 aZ
2012 dle statistickych informaci Ministerstva prace a socialnich véci
nezameéstnanost pohybovala kolem 9%, panoval pfevis nabidky
pracovnich sil nad poptavkou organizaci a proces nalezeni, vybéru a
ziskani vhodného pracovnika byl zajimavou praci s lidskym potencidlem.
Vybrani zdjemci projevovali zdjem o novou pozici a firmu a vkladali
vlastni usili do tspésného absolvovani adaptacniho procesu.

Nicméné od r. 2013 mtiZzeme pozorovat zménu. Nezaméstnanost stale
klesd ksoucasnym 3,1 % k datu 31. 12. 2018. Personalista uz pro svou
organizaci casto nevybird nejvhodnéjsiho z uchazect, ale snaZi se viibec
vhodného uchazece najit, ziskat a tispésné jej provést adaptaci. Redlnym
cilem personalisty tedy nemusi byt vybrat spravného clovéka na spravné
misto, ale pouze vyloucit zcela nevhodné zajemce (Stepanik, 2010, s. 53-
54). Vice nez motivace zdjemcli o setrvdni vnové organizaci plati
motivace vybrat si to nejlepsi misto z Siroké nabidky volnych pracovnich
pozic. Zaclenéni nového pracovnika si tedy vyZaduje vétsi pozornost a
dtikladngjsi pfipravu i realizaci jak u personalisti, tak u manaZert.
Tématu adaptace je proto vénovana ma diplomova prace. Jejim cilem je
analyzovat adaptacni proces pracovnikii v pojistovaci organizaci a
vyhodnotit jeho priibéh se zaméfenim na mista, v nichZ nejcastéji dochazi
k fluktuaci t¢astniki.

Tato prace je clenéna na teoretickou a praktickou cast.

Souhrnnym prehledem zpracovani tématu adaptace v odborné literatute
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a popsanim z toho vyplyvajicich rizik v teoretické céasti vytvarim oporu
pro praktickou cast. Tou je analyza adaptacniho procesu v konkrétni
pojistovaci organizaci a popis jeho rizik. Pro zefektivnéni persondlni
prace v organizaci je tento popis konkrétnich rizik pouze vychodiskem.
Nicméné tprava planovani a realizace adapta¢niho procesu s ohledem na
popsana rizika jiZ neni pfedmétem mé prace.

Prvni kapitola teoretické casti je vénovana jednak pojmim
adaptace, adaptabilita a jejich vyznamu pro existenci kazdého Zivého
organismu, u ¢lovéka pak vindividudlni i profesni podobé, dale pak
specifické podobé pojistovnictvi jako profesniho oboru a také narokiim
prace osob samostatné vydélecné ¢innych.

Druhd kapitola se konkrétnéji zabyva dopady tuspésné anebo
naopak neuspésné adaptace do nékolika oblasti existence organizace.
Konkrétné jde o dopady finan¢ni, at uz ve formé pfimych ndklad(i na
adaptacni proces, nebo ve formé nevyuzitych obchodnich prileZitosti.
Dale popisuje vliv adaptace na persondlni stabilizaci organizace a tim
také na kvalitu i kvantitu klientskych a interpersonalnich vztahu.

Adaptaéni proces jako pomérné slozitd struktura se dotyka
znalosti a dovednosti v oblasti firemni struktury a firemni kultury,
v oblasti odborné podminéné legislativnimi naleZitostmi, v oblasti
socidlnich vazeb a klientskych vztahti. Této problematice se vénuje treti
kapitola, v niz je uz také popsan prubéh adaptace.

Praktickd c¢ast mé prace je reprezentovana ctvrtou kapitolou,
vniz analyzuji pribéh adaptacniho procesu v konkrétni pojistovaci
organizaci a napliiuji cil shrnutim dosaZenych poznatki o jeho rizikovych

mistech.
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1. ADAPTACE JAKO EVOLUCNI PROCES

Tato kapitola je obecnym tvodem do tématu a zabyva se proto
schopnosti adaptace Zivého organismu na ménici se prostfedi jako
podminky pro vyvoj a preziti jedince, druhu i spolecnosti. Tedy
problematikou, kterd je v pribéhu prace aplikovdna na adaptacni proces
v konkrétni pojiStovaci organizaci. V ndvaznosti na cil mé prace, kterym
je popis rizikovych mist tohoto procesu, nejprve shrnuji existujici pohledy
na podobu a smysl adaptace a na ndroky kladené na jeji tiéastniky.

Aktudlni jednadvacaté stoleti je vnimano jako doba
spolecenskych zmén, doba védeckého rozvoje a doba novych technologii.
Dle O. Roubala (2014, s. 32-36) Zijeme v bezprecedentni a ambivalentni
dobé pftilezitosti, ale i s nimi spojenych rizik. Rostouci dynamika Zivota je
vyvoldna novymi objevy a vyndlezy a jejich aplikaci do béZzného zivota.
Zvyse citovaného vyplyva specificky narok na prtbéh adaptacniho
procesu a to sezndmeni pracovnika s novymi technologiemi, firemnimi
informaénimi systémy a jejich praktickym vyuzZitim. Rostou tedy jak
obecné naroky na adaptaci jedince, tak i specifické technologicky
zaméfené pozadavky. Nicméné potfeba a schopnost adaptace nejsou
v zivoté clovéka ni¢im novym. ,Kazdy clovék se priibézné ocitd a vzdy
ocital v situacich, kdy se do urcité miry méni fyzické nebo socidlni
podminky jeho zivota, kdy musi pfekondvat rizné prekazky a feSit
problémy a kdy v aktivni reakci na tyto zmény prochdzi specifickym
procesem adaptace” (Rymes, 1985, s. 6-20).

Zminované situace jsou soucasti bézného lidského Zzivota.
Zahajeni Skolni dochazky, opusténi vzdéldvaciho systému a zahajeni
pracovni ¢innosti, zména zaméstnani, pfijeti vys$si pracovni

zodpovédnosti, zaloZeni vlastni firmy, pofizeni a sprdva vlastniho
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bydleni, zaloZeni rodiny, narozeni ditéte, stafi a smrt rodict, vlastni
starnuti. Ale také cestovani, sport, dalsi vzdélavani. V rtiznych Zivotnich
situacich probiha, at uz védomeé nebo mimodék, proces adaptace, ktery
umoznuje ucastnikiim Zivotni zmény a kfizovatky vice ¢i méné tspésné
zvladnout. Zména pracovni pozice a zaméstnavatele a souvisejici rizika
patfi k tém situacim, které kladou zvySené naroky na adaptabilitu jedince.

Samotnou adaptaci Ize dle Bedrnové, Nového a kol. (2002, s. 341)
vnimat jako vyvoj, jako vzdjemnou interakci ¢lovéka a jeho prostredi.
V pracovni oblasti tedy hovofime o interakci pracovnika a jeho
organizace, kolegti a nadfizenych, mimo jiné také jako objektu a subjekti
adaptacniho procesu. Pfiemz kazdy z téchto prvkd miize vystupovat
v pasivni formé prizptisobeni se nebo v podobé aktivniho vlivu na okoli a
snahy prizptisobit jej svym predstavam a potfebam.

Pritom dnes jiZ samoziejmé nejde pouze o preziti. Aktudlnim
pozadavkem pfi zméné zaméstndni nebo pracovni pozice je rozvoj
jedince, ziskdvani novych znalosti, dovednosti, aplikace a modifikace
predchozich zkuSenosti a dosahovani potfebného pracovniho vykonu
(Tureckiova, 2009, s. 5). Do tohoto procesu vstupuje kazdy clovék
srozdilnymi dispozicemi, srozdilnou mirou adaptability, kterda je
vstupnim predpokladem, ale muze byt také rizikovym faktorem,
uspésného absolvovani adaptaéniho procesu vnové organizaci.
Adaptabilité jako schopnosti adaptace je proto vénovana ndsledujici

kapitola.
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1.1 Adaptabilita

Pro nalezeni moZnych rizikovych mist adaptacniho procesu
v organizaci se nejprve tato kapitola vénuje analyze vstupnich faktort
ovliviiujicich miru jeho tuspésného prabéhu. Zakladnim znich jsou
adaptabilita a jeji podklad — odolnost.

Schopnost adaptace, tedy adaptabilitu je moZno vnimat jako jednu
ze zdkladnich podminek preziti jak jedince v pribéhu celé jeho Zivotni
drahy, tak i ¢lovéka jako druhu. V dnesni dobé, kdy uz vétSinou neni
clovék vystaven pfimému ohrozeni, nemusi volit aték nebo boj o Zivot, je
mistem provéfeni drovné této schopnosti mimo jiné zmeéna pracovni
pozice, zména zameéstnavatele, nékdy dokonce i zména celého profesniho
zaméfeni. Dostacujici iroven adaptability miiZeme vnimat jako zdkladni
predpoklad pro tspésné zvladnuti uvedenych zmén. Nizka troven této
schopnosti mtiZze byt zdroven vyraznym rizikovym faktorem a to i
v souvislosti se specifickymi ndroky adapta¢niho procesu v pojistovaci
organizaci.

Dle K. Paulika (2017, s. 3-21) pak mtiZzeme pozorovat jak fyzické
projevy stresu zpusobeného tlakem na adaptaci v novych podminkach
(zména télesné teploty, zména tepové a dechové frekvence), tak i projevy
naruseni psychické rovnovahy, doc¢asného potlaceni kognitivnich funkci,
zmén v sebeucté a sebehodnoceni. Mira zvladani stresu a krizovych
situaci, jak také mutiZze byt adaptacni proces nékterymi tiastniky vniman,
je pfitom vysoce individudlni zaleZitosti. Reakce nového pracovnika na
pracovni zmény je podminéna nejen samotnou situaci, ale také jejim
subjektivnim vyhodnocenim a souvisejici emociondlni odezvou.
Podobnou interpretaci adaptability jako schopnosti zvladat aktualni zatéz

nalézdme u M. Rymese (1985, s. 5-7). Rada vnéjsich i vnitinich &initelti ma
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dle autora vliv na schopnost zpracovani zatéZe a pozitivné nebo i
negativné méni jeji dopad na biologické stranky zivota, na zmény
v neurofyziologické roviné a zmény v socialnich vztazich. E. Bedrnova, 1.
Novy a kol. (2002, s. 335-343) rozliSuji dvé formy projevii adaptability.
Organismus vystaveny zatéZi miize reagovat pasivnim pfizptisobovanim
se vnéjsimu tlaku, kdy dochdzi k viceméné dobrovolnému pretvareni
vlastni osoby. Pokud uvazujeme o této varianté, da se predpokladat, Ze
zadouciho cile adapta¢niho procesu z hlediska organizace bylo dosazZeno.
Nicméné dle autorti se mtiZze projevovat také aktivni sila, tedy usili
o zménu vnéjsiho prostfedi dle dispozic a ocekavani jedince. V pfipadé
této varianty bude pravdépodobné puisobeni nového pracovnika
v prostfedi organizace vyraznym prvkem nesouladu, neakceptace jeho
vlivu nasledné i divodem nespokojenosti na strané pracovnika a
oboustranné déivodem ukondeni adaptacniho procesu. Pfi pribézném
hodnoceni procesu adaptace je tedy dulezité rozliSit, zda na néj nahlizime
z vnéjsi — objektivni nebo vnitini — subjektivni perspektivy. Dle K. Paulika
(2017, s. 16-18) objektivni pohled sleduje vyrovnavani se c¢lovéka s jeho
zivotnimi ukoly a podminkami Zivota, jeho zaclenéni do socidlnich
systémill a zvladnuti zivotnich narokud. Jde tedy o posouzeni vysledku
v podobé pfijeti podminek nové pracovni role a zvladnuti narokt prace
napiiklad na pozici pojiStovaciho zprosttedkovatele. Anebo pfi
hodnoceni volime vnitini, subjektivni perspektivu, u které je dtilezita
schopnost jedince pfijmout sam sebe, byt v souladu sdm se sebou a redlné
hodnotit své moznosti v ramci lidské spole¢nosti. Zadoucim stavem je
pak spokojenost pracovnika snovou Zivotni situaci, jejimi projevy a
disledky.
Jak jsem jiz zminila, posouzeni a zpracovani zatézové situace je

vysoce individudlni zalezitost podminéna Zivotnimi zkuSenostmi,
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emocnim vyladénim a pfedevsim individudlni odolnosti konkrétniho
jedince. K. Paulik (2017, s. 145-148) hovori o odolnosti fyzické, ale
predevsim psychické jako schopnosti zvladat stres a zatéz. Obvyklé
vnimani stresu je spojeno s nepfiznivymi Zivotnimi udalostmi, nicméné
stresujici pravé ve smyslu pozadavku adaptability mohou byt i velmi
pozitivné vnimané skutecnosti, které ovSem znamenaji vyznamny zasah
do dosavadnich zvyklosti a ¢innosti. V pfipadé ziskani nové pracovni
pozice, s niZ jsou spojeny nové pozadavky, nové situace, nové technologie
a nové socialni vztahy, je uroven predevsim psychické odolnosti prvnim
faktorem ovliviiuyjicim dspésnou adaptaci. Jako projev psychické
odolnosti v praci pojistovaciho zprostredkovatele mtizeme vnimat
schopnost nenechat se vyraznéji vyvést zmiry napiiklad pfi jednani
s nespokojenymi klienty a pfi vznikajicim stresu co nejrychleji obnovovat
stav akceschopnosti.

V praxi se tato odolnost muze projevit jako:

,,1. Schopnost klast odpor a odolavat tlaktim v Sirokém rozsahu bez zavaznéjsiho

naru$eni funkce psychického systému

2. Schopnost rychlé, pruzné regenerace systému (odstranéni nerovnovahy)

3. Schopnost zmény systému (osobnosti) za vyuziti stresovou situaci
ziskanych zkuSenosti, poznatkii a dovednosti pro feSeni pfistich situaci

4. Schopnost vyuzivat dostupné vnéjsi i vnitfni zdroje

5. Schopnost cilené aktivizovat osobni rozvoj k G¢inné adaptaci na zatéz

6. Flexibilita jako schopnost akceptovat pozitivni i negativni prozitky, pasivné

se nepodvolovat a nesnazit se o kontrolu za kazdou cenu” (Paulik, 2017, s. 148).

Vzhledem k tomu, ze do adaptacéni faze nové prace vstupuje jedinec jiz
néjakym zptsobem formovany, vybaveny zkuSenostmi, mnazory,
ocekavanimi a individudlni mirou adaptability a sohledem na vyse
uvedené charakteristiky a vliv adaptability a odolnosti, povazuji toto jeho
osobni nastaveni za vstupni rizikovy faktor pracovni adaptace, které se
vénuji v nasledujici kapitole.
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1.2 Pracovni adaptace

Pracovni adaptace v soucasné podobé nema dlouhou historii.
Vztahy mezi zaméstnavateli a zaméstnanci nabyvaly v prabéhu casu
riznych podob. Stim souvisi i podoba adapta¢niho procesu od jeho
faktické absence aZ po dnes$ni moderni planovani, organizaci, fizeni a
vyhodnocovani. V soucasnosti vedle sebe existuji organizace s rtiznou
podobou persondlni prace, od pouhé persondlni administrativy az po
védomé a planované fizeni lidskych zdroji. Stim samoziejmé souvisi
podoba (¢i absence) adaptacniho procesu a jeho rizikovych mist, coZ je
navic ¢asto ovlivnéno predchozimi vyvojovymi etapami persondlni prace
v organizaci. Dle Z. Kutiny (2010, s.6) je pojistovnictvi obor, ktery ma ve
svété dlouholetou tradici a je respektovanou a nepostradatelnou financni
sluzbou. Nicméné historie oboru byla v CR poznamenéna spolecenskymi
zménami a ve své aktudlni podobé se mulze potykat s jejich
dlouhodobymi dopady, stejné jako s dopady zmén v samotném
pojistovnictvi a v personalni praci. Proto nejprve uvedu pfiklady vyvoje
vztahli mezi organizacemi a jejich pracovniky a pohledu na adaptaci.
Jak zminuje Historica, revue pro historii a pfirodni védy
(2010/2) az do pocatku 20. stoleti Slo v pracovnich vztazich hlavné o
hospodarské, politické a mocenské boje, v nichz se zaméstnanci snazili
ziskat lepsi pracovni i Zivotni podminky. Prace v té dobé byla pro pocetné
vrstvy lidi pouze zptisobem zajisténi prostfedki pro preziti, pro obstarani
penéz na jidlo a obydli a téma pracovni adaptace bylo nahrazeno vyse
uvedenym bojem o moc (Marciano, 2016, s. 38-42).
Se zménou postaveni a vyznamu zaméstnancli pro uspésnost
organizaci, byt zkreslenou dobovymi souvislostmi, se pojem pracovni

adaptace objevuje v ¢eské odborné literatute 70. let minulého stoleti. A to
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napfiklad potlaéenim vyznamu administrativnich procestt a vétSim
dtirazem na uvedeni nového pracovnika na pracovisteé, seznamenti s praci,
prostiedim a spolupracovniky (Pavelka, 1970, s. 57-59). Podobny smysl je
dnes pfisuzovan orientaci pracovnika sméfujici k tomu ,... aby se
pracovnik pokud moZno co nejrychleji a bez stresti zaradil do pracovniho
kolektivu, adaptoval se na styl prace, osvojil si specifické znalosti a
dovednosti, orientoval se v organizaci a ztotoZnil se s jejimi cili” (Koubek,
2015, s. 192). Nicméné formalni ndleZitosti nového pracovné pravniho
vztahu mohou hrat podstatnou roli v procesu pfijimani, orientace a
adaptace pracovnikii. Dulezitym dokumentem je pracovni smlouva (u
pojistovactho zprostiedkovatele v pozici OSVC je to smlouva o
zastoupeni) a pracovnik by mél mit moznost se sjejim navrhem vcas
seznamit a v pfipadé potfeby o jejim obsahu i vyjedndvat (Koubek, 2015,
s. 189-190). Neni-li tomuto kroku vénovana pozornost a k podpisu
smlouvy dochdazi bez jeji diikladné znalosti a souhlasu obou stran, pozdéji
objevené nesrovnalosti mohou nepfiznivé ovlivnit pribéh adaptacniho
procesu. Pro pozici pojistovaciho zprostfedkovatele je platny predevsim
pozadavek na osvojeni specifickych znalosti a dovednosti v pribéhu
adaptace. Zaroven ovSem uroven realizace vstupnich administrativnich
ukontl a predevsim adekvatni pfeddvani redlnych souvisejicich informaci
je jednim zmoZnych rizikovych mist adaptacniho procesu, v jehoz
prubéhu mda pracovnik moznost posuzovat a ovéfovat pravdivost
uvodnich informaci. Jak uvadi K. Pavelka (1970, s. 57-59) novy
zaméstnanec ma casto ostrejSi postieh, vSima si vSech rozdili a muze
proto lépe zprostiedkovat jevy a nedostatky, s nimiz se stali zaméstnanci
jiz smifili a prestali je vnimat. Je-li tato odliSnost organizaci posuzovana
jako nedostatek na strané nového pracovnika, jako neloajalnost nebo

nezkusSenost, diivéra pracovnika v organizaci je narusena, snizi se mira
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jeho angazovanosti a objevuje se riziko fluktuace pracovnika. Diraz na
socialni adaptaci a pocit sounalezitosti s organizaci zminiuje obdobné M.
Rymes (1985, s. 34-65), ktery ukol adaptacniho procesu vidi ve sladéni
predpokladti, schopnosti a ocekavani nového zaméstnance s moZnostmi a
potfebami organizace. Pokud ovSem adaptace neni zcela tispésna, novy
pracovnik se dostava do izolace a mtiZze pocitovat vnitfni nesouhlas s cili,
normami a hodnotami organizace.

,Pri¢iny nedspésné adaptace u pracovnika mohou souviset s predchozi

nedostatecnou profesiondlni pripravou, snezdjmem o vykonavanou praci nebo
s nékterymi nepfiznivymi osobnimi vlastnostmi. Na druhé strané podnik mftiZe
negativné ovlivnit adaptaci novackd nespravnou praxi, neobjektivnimi informacemi o
praci a jejich podminkach a moznostech podniku, nevhodné provadénymi personalnimi
¢innostmi a nedostatky v fizeni a organizaci prace” (Rymes, 1985, s. 65).

Znovu, podobné jako u J. Koubka (2015, s. 189-190), zde vystupuje
riziko neobjektivnich informaci o praci a jejich podminkach jako jedna
z pfi¢in neuspésné adaptace. A zaroven, jak uvadim v praktické casti této
prace, jde o rizikové misto v adapta¢nim procesu na pozici pojistovaciho
zprostredkovatele.

V souvislosti s dalS$im posunem vyznamu pracovnika jako
zdkladniho prvku tspésné fungujici organizace (Tureckiova, 2009, s. 5-
20), hodnotného a obtizné nahraditelného zdroje (Armstrong & Taylor,
2015, s. 112), vlastnika lidského kapitalu (Davenport, 1999, s. 7) je
adaptacni proces vnimdn jako soucdst moderni formy fizeni lidskych
zdroji. Jako takovy ma pomoci knapliovani cili organizace
prostfednictvim vytvofeni podminek pro mobilizaci, usmérnovani a
uplatnéni potencidlu pracovnika (M. Tureckiova, 2009, s. 20).

Ackoli ucastnici adaptacniho  procesu jako  pojistovaci
zprostiedkovatelé v pozici OSVC nepobiraji mzdu, je tento proces

investici pro organizaci i pracovnika. Organizace vkldda financni
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prostfedky na realizaci vzdélavani, na uvedeni do praxe a postupné
dosahovani potfebného vykonu. Mimoto investuje své dobré jméno, které
muZze byt pocate¢nimi nedostatky v praci nového pracovnika
poznamenano. Jedinec pak investuje cas, usili a ,nevyuzitou pfilezitost”
jiného zameéstnani. Na obou stranach by tedy méla panovat shoda o
smyslu a cili vynaloZeného dusili. Myslenka ,Vzit na védomi, Ze
zaméstnanec by mohl odejit, je vlastné nejlepsi zptisob budovani diivéry a
tim i vytvareni takovych vztaht, které presvédci skvélé lidi, aby ztstali”
stoji v zdkladech idey poctivého a otevieného rozhovoru o investici
organizace a o¢ekavanich zaméstnance (Hoffman, Casnocha & Yeh, 2016,
s. 17-32). Opét, jiz potreti, zde tedy narazime na pozadavek poctivé a
oteviené prace sinformacemi v priibéhu adaptace nového pracovnika.
Autofi v tomto typu rozhovoru vidi zdklad vyssi odolnosti a adaptability
na obou strandch a zaklad zdravych pracovné pravnich vztahti v dobé
zmén svéta, svétovych filozofii i technologii. Tedy v dobé, o které se
zminuji jiz v tvodu této prace. Dle autorti navic vztahy mezi pracovniky
a organizacemi opoustéji ptivodni stabilitu a dlouhodobost a stejné jako
dosazeni a udrzeni podnikatelského uspéchu jsou podminény spise
adaptabilitou a podnikavosti (Hoffman, Casnocha & Yeh, 2016, s. 14).

Pro prostfedi pojiStovaci organizace jde o vystiZznou
charakteristiku vztahti mezi pracovnikem a organizaci. Prace
pojistovaciho zprostfedkovatele vyzaduje vysokou miru samostatnosti,
podnikavosti a odolnosti. Princip ,Pomozte mi, abych rostl a dobfe se mi
dafilo a ja pomohu krtstu a prosperité této spolecnosti” (Hoffman,
Casnocha & Yeh, 2016, s. 17) vystihuje potfeby organizace i pracovnika.
Pro snizeni rizika fluktuace by tedy adaptacni proces v pojistovnictvi mel
umoznit vznik vzdjemné duavéry, pocitu spoleénych moznosti a cilti v

oboru jehoz specifikiim se vénuje nasledujici kapitola.
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1.3 Pojistovnictvi, pojistovaci zprostfedkovatel

Oblast pojistovnictvi je velmi specifickd i vramci ostatnich
financnich sluZeb a adaptacni proces zde nese specificka rizika. Pro jejich
urceni je nutny hlubsi vhled do prace pojistovaciho zprostredkovatele, o
niZ pisu v této kapitole.

Nejprve je nutné si uvédomit, Ze ,pracovnim ndastrojem”
pojistovacich poradct jsou rizika, s nimiz se mtiZze kazdy ¢lovék potkat, o
nichZ ale jen malokdo chce a je pfipraven hovofit. Tato situace je zfejma
u zivotniho pojisténi, kde se hovofi o nemoci, tirazu, smrti pojistnika i
dalsich pojisténych na smlouvé. Témi jsou casto ty nejblizsi osoby — déti a
dalsi rodinni pfislusnici, u nichZ byva pro klienta jesté obtiznéjsi pfipustit
moznou, i fatalni, zranitelnost. Sjednani pojisténi je zplisobem jak zmirnit
financni nasledky nepfiznivych uddlosti, u kterych si ovSem kazdy pfeje,
aby nenastaly. Pojisténi se pak jevi jako jakasi ,loterie, v které nikdo
nechce vyhrat”. Tato situace klade specifické naroky na adepty
pojistovnictvi i na podobu a prtibéh adaptaéniho procesu. Souvisejici
emocni zatéZ se pak jevi jako vyrazny rizikovy faktor tispésné adaptace.

Casto je zptisobem jak se vyrovnat s obtiZnou situaci vnimani
pojistovnictvi jako sluzby lidem v jejich nejtézsich Zivotnich okamzicich.

,Podnikam v tom, abych udrzel rodiny pohromadé, kdyz je potkaji ty nejhorsi
véci. Kdyz vrodiné predcasné zemfe zivitel rodiny, pak je to tragicka udalost jak
emocionalné, tak financné. Nemohu udélat nic s citovou ztratou, ale mohu néco udélat
s finanéni ztratou. Jsem jediny, kdo pfinasi rodiné dobré zpravy v dobé, ktera vypada
jako beznadéjna (J. M. Heidema, 2005, s. 34).

Z uvedené citace vyplyva dalsi fakt — pojistovaci zprostfedkovatel
se setkava s klienty nebo poztistalymi nejen pfi sjedndni pojisténi, ale také
v dobé nasledujici po trazu, diagnostikovdni nemoci nebo v tom

nejhorS$im piipadé smrti. Jde tedy o vypjaté okamziky provazené casto
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silnymi emocemi a tyto situace kladou dalsi specifické naroky na
pracovniky v pojistovnictvi a jejich pripravu v dobé adaptacniho procesu.

Kromé psychické naro¢nosti oboru v celém pribéhu prace se
pracovnici v pojistovnictvi casto setkdvaji s negativnimi reakcemi a
predsudky jak vici sobé jako jednotlivci, tak vici celému oboru ¢innosti.
A to pfesto, Ze dle Z. Kutiny (2010, s. 6) tato prace i cely obor maji ve svété
dlouholetou tradici a jsou respektovanou a nepostradatelnou financni
sluzbou. Dle autora je ovSem jeji pfijeti celou spolecnosti zavislé na
védomi zodpovédnosti za zabezpeceni vlastnich zivotd u clent
spolec¢nosti, na existenci konkurenéniho prostfedi a na pozitivhim vztahu
k podnikavosti a samostatnosti.

Dal$im nédrokem, ktery obor na pracovniky klade, je osvojeni si
velkého mnoZstvi odbornych znalosti. Mezi zakladni zdkonem vymezené
pozadavky patfi vykonavat ¢innost sodbornou pééi a chranit zajmy
spotiebitele. Konkrétnéji tedy je pracovnik v ramci adaptace pfipravovan
na splnéni zdkladnich legislativnich pozadavkd, kterymi jsou sloZeni
odbornych zkousek, ziskdni osvédceni a registrace pojiStovaciho
zprostfedkovatele u Ceské narodni banky (Zakon o pojistovacich
zprostredkovatelich €. 38/2004 Sb.).

Souhrnné a vystizné naroky prace popisuje Z. Kutina (2010, s. 10).
Uvedené charakteristiky prace pojistovaciho makléfe lze vzhledem

k naplni ¢innosti vztahnout také na pojistovaciho zprostfedkovatele.
»+Makléf musi znat pfedevsim Sirokou paletu pojistnych produktti, znat pojistné
podminky, vyluky apod. Sebedokonalejsi odborné znalosti samy o sobé nestaci, jsou
ovSem nezbytnym predpokladem pro vykon povolani. Protoze pojistovaci makléf je
prostfednikem mezi klientem a pojistitelem, tvofi vyznamnou soucast jeho prace kontakt
slidmi. Musi tedy velmi dobfe zvladat verbdlni komunikaci, aby svym obchodnim
partneriim dokazal jasné vysvétlit veskeré okolnosti projednavaného obchodniho
pfipadu. Musi byt dostatecné asertivni a sebevédomy, aby dokéazal pfekonat predsudky

nékterych potencidlnich klientt, pfipadné i nevrazivost viidi své profesi.”
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Obdobné vidi naroky profese M. HruboSova (2009, s. 34-40), ktera
s darazem na akviziéni c¢innost fika: ,Pokud se clovék nerad setkava
s novymi lidmi a je vii¢i nim uzavfeny, Sance na uspéch je velmi mala”.

Z uvadénych charakteristik prace a souvisejicich naroka vyplyva
dtleZitost personalniho vybéru nejvhodnéjsich kandidatti s pfedpoklady
pro vykon préace v oboru a pro uspésné zvladnuti adaptacniho procesu.
K pozadavktim na zdjemce o préci pojistovaciho zprostredkovatele patti
predevsim ndaroky na schopnost ziskani, zpracovani a aplikace velkého
mnozstvi odbornych informaci vcetné slozeni povinnych zkousek dle
platné legislativy, ndroky na schopnost komunikace a emo¢ni odolnosti i
v obtiznych a vypjatych situacich. Absence nebo nizka uroven téchto
predpokladi je dle analyzy odborné literatury vyrazné rizikovym

faktorem pro tspésny pribéh adaptacniho procesu.
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1.4 Osoba samostatné vydélecné ¢inna

Jestlize ma pojistovaci pracovnik vykondvat svou praci jako
osoba samostatné vydéle¢né ¢inna (OSVC), je zékladnim predpokladem
uspéchu znalost legislativy a souvisejicich narokt. Rizika spojena s jejich
neznalosti se promitaji do ekonomické i emocni nespokojenosti
pracovnika a ohroZuji jeho setrvani v organizaci. Zdkladni vymezeni
narokt a vyplyvajicich rizik je obsahem této kapitoly.

Pojem osoba samostatné vydélecné ¢innd miZzeme nahliZet
z nékolika uhl{, svou definici ma kazda oblast statni spravy a to podle
svého zaméfeni. Formulace souvisejici s diichodovym zabezpecenim je
velmi jednoduchd: ,Osobou samostatné vydéleéné cinnou je osoba
vykonavajici samostatnou vydéle¢nou ¢innost” (Zakon ¢. 155/1995 SB o
dtichodovém zabezpeceni). Z podnikatelského hlediska se jedna o
provozovani Zzivnostina zakladé opravnéni provozovat Zzivnost podle
zvlastniho zdkona ( Zakon ¢. 455/1991 Sb. o zivnostenském podnikani).
Otazku zisku v sobé zahrnuje definice dle Obcanského zakoniku: ,Kdo
samostatné vykonava na vlastni ticet a odpovédnost vydéle¢nou cinnost
zivnostenskym nebo obdobnym zptisobem se zamérem dcinit tak
soustavné za ucelem dosazeni zisku, je povaZovan se zfetelem k této
¢innosti za podnikatele” (Zakon ¢. 89/2012 Sb., Obcansky zakonik).

V praxi je podstatou podnikatelské ¢innosti vykonavat ji tak, aby
podnikatel dosazenim zisku zajistil svou podnikatelskou i individualni
existenci. Kromé vlastniho cile a opravnéného z4jmu ma viak OSVC také
fadu zadkonnych povinnosti. S povinnosti registrace na zivnostenském
ufadu, spravé socialniho zabezpeceni a piislusné zdravotni pojistovné je
spojena povinnost pravidelnych odvodii dani a zdloh. Oproti

pracovnikim v zavislé cinnosti, jejichz povinnosti vici zaméstnavateli
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jsou vyvazovany i pravy, u osob samostatné vydélec¢né ¢innych je situace
nejen na povinné odvody, ale také na zajiSténi prostfedki na dobu svého
odpocinku, nemoci a také na dobu postproduktivni.

Profesni existence mimo zavislou cinnost tedy klade vyrazné naroky
na zucastnéné osoby. KaZzdy z nich se okamZikem zahajeni ¢innosti stava
vétSinou nejen vykonnych prvkem podnikdni, ale musi si osvojit
schopnost sebefizeni, sebekontroly, schopnost finanéniho a organizac¢niho
planovani, musi posilit svou schopnost nést a fidit riziko (Kutina, 2010, s.
9-17). Nizkd mira téchto schopnosti je velkym rizikem pro samotného
pracovnika a tedy i rizikovym faktorem uspésného dokonceni
dlouhodobého adaptacniho procesu v pojistovnictvi. Projevi se ve chvili,
kdy nedostate¢né organizovand a soustavné nevykondvana cinnost
nepfinasi dostatek finan¢nich prostfedkt dle individudlnich potteb
pracovnika a ten muize zacit vyhleddvat praci v zavislé ¢innosti s vétsi
finanéni stabilitou.

Jestlize znarokii vykonu ¢&innosti OSVC vyplyva povinnost
zajistit si prostfedky na provozni ndklady, na tthradu povinnych odvodd,
na bézné osobni Zivotni ndklady a potfeba zajistit si pfipadné i dobu
odpocinku, budoucnost a stafi a zaroven, jak jsem se zminila
v predchozi kapitole, prace pojistovaciho zprostiedkovatele je optimalné
vnimdna jako sluzba lidem, musi pracovnik stdle vyvazovat obé tyto
slozky. Vznikd tim rozpor, ktery muze byt pro pracovnika obtizné
zvladnutelny. Proto se pojiStovaci organizace snazi definovat moralni
principy a pravidla chovani, které by pomdhaly zachovat rovnovdhu mezi
sluzbou lidem a fizenim vlastniho podnikdni a ,vedly by k pfekonani

pokuseni byt bezohledny a neimérné dravy” (Kutina, 2010, s. 20).
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1.5 Shrnuti

Schopnost adaptace mliZeme povazovat za fenomén, ktery je
zakladem pfezZiti a vyvoje jak jedince, tak kazdého biologického druhu i
celé spolecnosti. UmoZniuje organismu ucit se reagovat na zmény vnéjsiho
prostiedi bud pasivnim prizplisobenim a tedy pretvarenim vlastni
existence nebo aktivnim vlivem na okoli a snahou o pfizptsobeni
podminek individudlnim potfebam (srov. Rymes, 1985; Bedrnova, Novy
& kol., 2002; Paulik, 2017). Pfitom muize jit o zdvazné zmény velkého
dosahu, ale také o bézné zivotni udalosti doprovazené naruSenim
zazitych zvyklosti at uz v pozitivhim nebo negativnim smyslu. Proces
adaptace v pracovni oblasti vyZzaduje pfedevsim schopnost ziskdvat a
uplatiiovat nové znalosti a dovednosti a zaclenit se do nové socidlni
struktury (srov. Rymes, 1985; Bedrnovd, Novy & kol., 2002; Paulik, 2017;
Tureckiova, 2009; Pavelka, 1970; Koubek, 2015). Schopnost adaptace, tedy
adaptabilita je podminéna individudlni odolnosti pfi zatézi a stresu a
schopnosti uvést opét organismus do rovnovahy (Paulik, 2017). Dtiraz na
adaptacni proces v zaméstnaneckych vztazich je jev pomérné novy a
podminény zménou vnimani pracovniki od pouhé vykonné sily
khodnotnym a obtizné nahraditelnym lidskych zdrojim (srov.
Armstrong & Taylor, 2015; Tureckiova, 2009; Davenport, 1999). Jeho cilem
je zaclenéni nového pracovnika na pracovisté po strance odborné i
socidlni a dosazeni souladu mezi potfebami a moznostmi obou stran —
tedy organizace a pracovnika (Rymes, 1985).

Adaptacni proces se dotyka, s respektem ke specifiktim prace,
také cinnosti pojistovacich zprostfedkovatelti. Optimdlné zde pfinasi
pomoc novym pracovnikim s pfijetim a aplikaci odbornych znalosti a

legislativnich pozadavki, se zvladnutim komunikac¢nich a obchodnich
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dovednosti a asertivity a také setickymi a mordlnimi aspekty v lidsky
obtiZznych profesnich situacich, které se tykaji irazi, nemoci a smrti (srov.
Kutina, 2010; Hrubosova, 2009; Heidema, 2005). Dulezitou soucasti
tohoto specifického adapta¢niho procesu je také oblast individualniho
podnikani, planovani, organizace, sebefizeni a sebekontroly.

Z analyzy vySe zminénych naroki jak na proces adaptace
v pojistovaci organizaci, tak i na praci osoby samostatné vydélecné
vyplynula potencidlné rizikovd mista adapta¢niho procesu pracovnikt
v pojistovnictvi. A to predevSsim v podobé pozadavku na co
nejpresnéjstho posouzeni predpokladti zajemcli vrdmci vybérového
fizeni shlavnim zaméfenim na oblast jejich adaptability, vstupniho
osobniho nastaveni (pfedchozich pracovnich zkuSenosti, sdilenych
hodnot a ocekdvani) a psychické a mentalni odolnosti. Nedostate¢né
kompetence zdjemcti v téchto oblastech se pak jako rizikové faktory
mohou projevit predevsim v okamziku vstupu do realné obchodni praxe
a kontaktu s klienty a jejich problémy. Rizikovym faktorem u prace OSVC
je nizkd troven sebefizeni a sebekontroly, coz ma vliv na nedostatecné
finan¢ni zabezpeceni pracovnika a v dusledku také na jeho nespokojenost
vV nové pracovni pozici.

Na strané organizace jsou vyraznym rizikovym faktorem
nesrovnalosti v pracovnich dokumentech, podavani neobjektivnich
informaci o préci a jejich podminkdch a nedostatky v fizeni a organizaci
jak prace, tak i adaptacniho procesu (srov. Koubek 2015, Hoffman,
Casnocha & Yeh, 2016; Ryme$ 1985). Tato rizika mohou ovliviiovat
chovani pracovnika jiz v okamziku vstupu do adaptacniho proces a dale

pak v celém jeho priibéhu.
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2. MISTO ADAPTACE V PERSONALNICH,
FINANCNICH A KLIENTSKYCH PROCESECH
POJISTOVACI ORGANIZACE

Cilem mé prace je analyza adaptacniho procesu v pojistovaci
organizaci a popis jeho rizik. Téma je zvoleno s ohledem na vliv tispésné
adaptace na existenci organizace v nize uvedenych oblastech.

Jak jsem jiz zminovala, pojistovaci ¢innost 1ze vnimat jako sluzbu
lidem. Zaroven plati, Ze v prostfedi trhu jsou pojistovny podnikatelskymi
subjekty, které samostatné provadéji soustavnou cinnost, vlastnim
jménem a na vlastni zodpovédnost za tcelem dosaZeni zisku (Zakon ¢.
89/2012 Sb., Obchodni zdkonik). Rozhoduji o tom, jaké sluzby budou na
trhu poskytovat, skym budou spolupracovat, jak budou financovat
provoz a jakého zisku ma byt dosazeno (Podnikatelsky portal, 2009).
V této definici je zfejma souvislost nejen mezi typem poskytovanych
sluzeb a ziskem, ale také mezi strukturou a kvalitou spolupracujicich
jedincti, provoznimi ndklady a dosahovanym ziskem.

Dobfe pfipraveny a zrealizovany adaptacni proces je tim prvkem,
ktery z velké &asti ovliviiuje, s kym bude pojiStovna spolupracovat a
zaroven jak efektivné budou vyuzity a zuroceny financni prostfedky
vynalozené na ziskdni a udrZeni kvalitnich pracovnikti. Zaméfeni
persondlniho oddéleni na rizikova mista adaptacéniho procesu a jejich
oSetfeni pak miize byt nastrojem pro snizeni fluktuace pracovniki a tedy
persondlni stabilizaci organizace a zaroven pro efektivni vyuziti
financ¢nich prostfedkii vloZenych do persondlni oblasti. Podminky a

vyznam personalni stabilizace jsou obsahem nasledujici kapitoly.
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2.1 Personalni stabilizace organizace

Vavodu svého textu zminuji soucasny trh prace, nizkou
nezaméstnanost a velkou poptavku po pracovnicich. Za téchto podminek
je duleZzité nalezeni, ziskani a stabilizace kompetentnich a spolehlivych
pracovnikt. Nejvétsi fluktuaci pfindsi prvni rok zaméstnani a tato doba
odpovida také délce trvani adaptacniho procesu v pojistovaci organizaci.
Miru fluktuace ovliviiuje mimo jiné kvalita adaptace s cilem co
nejrychlejsiho zafazeni pracovnika a uplatnéni jeho profesionalnich
predpokladti (Hronik, 2007. s. 336-337). Pro nalezeni rizikovych mist
adaptacniho procesu povazuji za dulezité analyzovat jeho propojeni
s personalni stabilizaci organizace

Uspésna adaptace ma dvé podoby. Aktualnéjsi pii nedostatku
pracovniki je kvantitativni stabilizace. Tedy ziskani a udrzeni potfebného
poctu pracovniki. Pokud se ovSem v dobé nedostatku lidi na trhu prace
objevi lepsi nabidka, ti¢astnici adaptace odchdazeji. Jak zminuji v kapitole
4.2.1 jen na portdle Jobs.cz byla pro Ostravu a okoli k datu 24. 2. 2019
zvefejnéna poptavka po obsazeni 82 pozic ve finanénim sektoru vcetné
pojistovnictvi. S tim tedy souvisi velké riziko konkurenc¢ni nabidky, ztrata
jiz ¢astecné adaptovanych pracovnikii a vznik dalsich finanénich naklad.
Jako dulezit&jsi se proto jevi stabilizace kvalitativni, zaméfend na
vzajemnou spokojenost a vytvoreni pozitivniho vztahu mezi organizaci a
pracovniky. Adaptacni proces tedy miize byt tspésny v poctu novych
pracovnikti, ale jeho redlnd efektivita je podminéna také kvalitou,
pristupem a pracovni vykonnosti téchto osob. ,Jen stabilni a spolehlivi
pracovnici jsou zdkladem organizace, ktera dokdze pracovat pod tlakem,
v krizi a za kazdé situace” (Bednaft, 1979, s. 11). Dtlezitym cilem tedy je,

kromé odborné profesni ptipravy, sméfovat k loajalnosti a spolehlivosti
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pracovnika. Pro Zadouci cilovy stav jsou v odborné literatufe pouzivany
pojmy angaZovanost nebo identifikace.

Stav angazovanosti jako osobni zavazek vicéi organizaci,
nadfizenym i koleglim je povaZovan za vnitini a trvalou hrdost a
loajalitu. Dle P. L. Marciana (2010, s. 66-67) pracovnik vnima situaci stejné
jako by slo o jeho podnik. Objevuje se také pozadavek samostatnosti,
vysoké vykonnosti a zaméfeni na seberozvoj. Angazovanost jako ,svaty
gral” je cilevédomosti a soustfedénou energii, osobni iniciativou, usilim a
vytrvalosti jedince sméfujici k cilim organizace. A také dobrovolnym
usilim pracovnika v podobé casu, intelektu nebo vkladané energie
(Armstrong & Taylor, 2007, s. 27-28, s. 782-783). VySe uvedené pozadavky
vystizné  koresponduji s charakteristikou  prace  pojistovaciho
zprostfedkovatele v pozici OSVC (viz kapitoly 1.3 a 1.4). A jsou-li v rdmci
adaptacniho procesu posileny, mohou byt  kritériem tuspéSnosti a
stability pfi vykonu préce. Jejich absence je ovSem rizikovym faktorem
v okamziku konkurenéni nabidky pro nového pracovnika.

Naplnéni vysSe uvedenych faktord neni samoziejmé. Jsou-li
v pozitivni podobé zdrojem angazovanosti mohou zpulsobit
nespokojenost a fluktuaci pracovniki pfi jejich opomijeni. Namisto
angazovanych osob pak ma organizace ve svych faddch odcizené lidi
s okrajovou produktivitou. Odhaleni pfi¢in zmény od angaZovanosti
k odcizeni a jejich cilené feSeni vede k vysledktim v podobé snizenych
nakladt fluktuace a zvySeni pfijmii organizace (Branham, 2009, s. 18-19).

Adaptacni doba dava prostor, aby pozornost organizace mohla byt
zaméfena pravé na pozitivni naplnéni téchto faktorti, at uz se jedna o
vzajemny respekt a divéru mezi organizaci a pracovnikem, pocit
uzitecnosti a smyslu prace, pocit hrdosti na vlastni praci, ocenéni vykonu

pracovnika organizaci nebo respekt pracovnika k firmé, jeji kultufe, vizim
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a cilim (Marciano, 2010, s. 72). Pocit nedtvéry pracovnika vici
organizaci je pfitom jednou z moznych pricin fluktuace. Miize vzniknout
jiz v avodnich fazich kontaktu mezi pracovnikem a zastupci organizace,
kdy se informace poskytnuté pfi vstupnim pohovoru anebo v dalsich
kolech vybérového fizeni v pribéhu adaptace ukazuji jako bud zcela
klamné, nebo nepresné. Nekvalitni prace sinformacemi v procesu
vybéru, pfijeti a adaptace pracovnika je také jednim z rizikovych faktord,
ktery vyplynuly z analyzy odborné literatury v prvni casti této prace.
Pravdépodobnou reakci pracovnika na tuto situace je, Ze nesazi vSe na
jednu kartu a je pfipraven ,opustit lod”, kdykoli se naskytne lepsi
prilezitost. Jak zminuji vySe, v pfipadé zadjmu o praci v pojiStovnictvi ma
pracovnik v soucasné dobé velkou moZnost vybéru a nalezeni
srovnatelné nebo i lepsi nabidky je redlné a pravdépodobné. Dojde-li tedy
mezi organizaci a pracovnikem k vzijemna nedtvéfe, naptiklad pravé
v informacni oblasti, vede to ke ztratdm na obou stranach (Hoffman,
Casnocha, Yeh, 2016, s. 12).

V obdobném smyslu jako pojem angaZovanost je moZno vnimat
také pojem identifikace. Ta, jako vysledek adaptaéniho procesu, vypovida
o kvalité utvafeni vztahu k novému zaméstnavateli (Stikar, 2013). A
zaroven, ve smyslu ztotoznéni se pracovnika se z4jmy a cili organizace, je
velmi dutilezitd pro jeho stabilizaci na pracovni pozici a dochdzi k ni
v pritbéhu uspésného adaptacniho procesu. Neopominutelny je soulad
dvou slozek - usili pracovnika maximalné pfispét svoji ¢innosti ku
prospéchu organizace a na druhé strané mira uspokojovani potieb a
ocekdvani zaméstnancti, mira zdjmu, ktery organizace projevuje o své
zaméstnance (Kocianova, 2010, s. 20-21, s. 130). Mira tohoto souladu je
také predmétem adaptacniho procesu. V praxi totiz dochdzi k situaci, kdy

organizace nepiiklddd dostatecnou vahu zimim zameéstnance nebo
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viibec nema potfebu vénovat pozornost adaptaénimu procesu. Pokud je
s novym zameéstnancem spokojena, povazuje jeho dalsi zaclenéni za jasné.
Na strané zaméstnance pfitom muze pretrvavat skrytd nespokojenost at
uz sobsahem prace, firemni kulturou nebo nastavenymi pravidly
(Rymes, 1985, s. 34-65). VEasnym zajmem o zaméstnance a jeho adaptaci
se tak firma mutize vyhnout ndhlé a z jejiho pohledu neocekdvané ztraté
perspektivniho zaméstnance a jeho odchodu kjiné, pro néj zajimavéjsi
firmé nebo do prostfedi pro néj pfijatelnéjsi firemni kultury. A tedy i
nutnosti vyhledavat, vybirat a pfipravovat pro adaptaci dalsiho
pracovnika. Coz muze byt naro¢ny proces i pro samotného personalistu,
jehoz stav ,vyhofeni” muiZze negativné ovlivnit miru usili o posouzeni
vSech charakteristik vhodnych zajemct, které uvadim v kapitole 1.5. Pro
vystizny pohled ,z druhé strany stolu” zde cituji L. Brahnana (2004, s. 5):

,Pokud provadite nabory, najimate a trénujete lidi, jste do boje o jejich
schopnosti a naklonnost zapojeni kazdy den. Muzete pocitovat ,,anavu z boje*.
Jste unaveni kratkodobymi rezignacemi, tim, ze nové najati pracovnici po
nékolika dnech odchazeji, tim, kolik  penéz musite vynalozit na nabory a
piipravu novych zaméstnancti, nefunkénostmi v zakaznickém servisu, kdyz
Klicova osoba da vypovéd’, jste zmozeni zadanim ostatnich zaméstnancti, aby se
ujali nevyfeSenych problémi jinych, a rovnéz uz mate dost pocitu, ze vy
»dostavate vyhazov* od svych zaméstnancii*.

Adaptacni proces je tedy mimo jiné ndstrojem organizace pro
budovani zdjmu o pracovniky, snizeni rizika fluktuace a persondlni
stabilizaci. VedlejSim, ale neméné dtlezitym aspektem je zvySeni
efektivity persondlnich procesti. Zaroven se tim organizace vyhyba riziku
vzniku syndromu vyhofeni u svych personalnich pracovniki a moznosti,
ze dalsi pozice, kterou bude tfeba obsadit, bude pravé pozice
v persondlnim oddéleni. Financénim rizikim adaptaéniho procesu je

vénovana nasledujici kapitola.
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2.2 Finan¢ni souvislosti procesu adaptace

Mira tspéchu adaptaéniho procesu a tim i jeho vliv na stabilizaci
organizace je propojena také s financni strankou jeji existence. Nalezeni a
oSetfeni rizikovych mist je zplisobem jak zefektivnit hospodarfeni
organizace. Pro analyzu adaptacniho procesu jsou financni souvislosti
neopominutelnou soucasti a je jim proto vénovana tato kapitola.

Pojistovaci organizace i se svou sluzbou lidem jsou
podnikatelskymi subjekty. DiileZitym méfitkem tspéchu je tedy dosaZeni
zisku nebo ztraty. Naklady adapta¢niho procesu se promitaji do dvou
oblasti. Prvni je jeho komplexni realizace , druhou pak ziskavani novych
klientd a rozvijeni obchodu u dobfe adaptovanych pracovnikii, nebo
ztrata nerealizovanych obchodnich prileZitosti v pfipadé nedostatecné
adaptace a individudlniho netspéchu pojistovaciho poradce zacatecnika.

Samotné naklady realizace adapta¢niho procesu zahrnuji vice
polozek. Kromé mzdy nového pracovnika nebo jejtho ekvivalentu ve
formé prispévku na zapracovani, je to také finanéni odména Skolitele,
kouce nebo manazera, naklady na tvorbu koncepce, skolicich materidlti a
pomiicek, ndklady na prondjem Skolicitho prostredi a energie (Hol4, 2019).
V §ir§i podobé posuzuje celkovy finanéni dopad fluktuace pracovnikii
pruzkum Chartered Institute of Personnel and Development (Armstrong
& Taylor, 2015, s. 304), ktery uvadi naklady souvisejici se ziskavanim
novych pracovnikd, s jejich adaptaci a vzdélavanim, dale naklady spojené
s odchody, ndklady obétované prilezitosti a ztraceného casu a ztraty
z niz§iho vykonu. Jen pro zajimavost, protoZe mimo prostfedi adaptace
v CR, zminim &astku 5.800 liber, ktera je dle tohoto vyzkumu nakladem

na jednoho odchdzejiciho zaméstnance.
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Samostatnou kapitolu pak tvori ztraty ve formé ztracenych
obchodnich prilezitosti. Dle vyzkumu spole¢nosti Deloitte zr. 2009
(Armstrong & Taylor, 2015) tvofi naklady firem spojené se zaméstnanci
cca 40% a voblasti sluzeb az 60% celkovych nakladd. Jde pfitom
predevsim o prostiedky vynaloZené v souvislosti s ndborem, adaptaci,
tréninkem, rozvojem, ale také s fizenim vykonu a udrZovanim
konkuren¢ni vyhody zaméstnanct. Redlné sniZeni nakladti za téchto
podminek vyzaduje od persondlniho managementu predevsim hluboké
pochopeni pfic¢in i v pfipadé netuspéchu a fluktuace pracovniki. Teprve
porozumeéni pfi¢indm umoznuje hledat feseni, odhadovat jejich dtisledky
a pfijimat spravna rozhodnuti (Mzdova praxe, 2019). V souvislosti
s prubéhem adaptacniho procesu to znamend zjistovat, proc jej nékteti
ucastnici opoustéji a také kdy k tomu dochdzi. Adaptacni proces pak
muZe byt fizen také ve smyslu snizovani ndklad, zvySovani efektivnosti
prace a stability pracovnich skupin (Bedrnovd, Novy & kol.,, 2002).
Vydisleni nakladt na jeho prtbéh, nalezeni rizikovych mist, uréovani
pfi¢in fluktuace a hledani feSeni pak muze vést k zddoucimu sniZeni
persondlnich nakladt a zvySeni efektivity persondlnich cinnosti (M.
Armstrong & Taylor, 2015, s. 301).

Oblast obchodu je také vyrazné ovlivnéna mirou uspéchu
adaptacniho procesu. Pracovnik s pfiméfenou dravosti obchodnika a
dostatecnou etikou a mordlkou pro slusné vykondvani prace
v pojistovnictvi jako sluzby lidem ma moznost a vlastné i tikol ziskavat
pro sluzby své pojistovny nové klienty. Musi znat jejich potfeby a pfani a
predvidat potfeby budouci. Musi budovat dlouhodobé vztahy
s klicovymi zdkazniky a musi se svymi sluzbami ,navic” odliSovat od
konkurence, posilovat svoji diivéryhodnost pro zakaznika a diky tomu

rozsifovat své klientské portfolio cestou doporuceni spokojenych
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zdkaznikti (Evangelu, 2011, s. 127-134). Pokud se to dafi a nabidka
organizace je konkurenceschopnd, hovofime o situaci win-win, kdy
vsechny strany vyhravaji. Organizace ziska pro své sluzby nového klienta
a posili svou Zivotaschopnost. Klient ziskava kvalitni pojistnou ochranu a
poradce svou provizi. Na vSech stranach je, snad i vyvazeny, zisk. Pokud
ovSem pojiStovaci organizaci zastupuje Vv terénu nedostatec¢né
adaptovany, znalostmi a dovednostmi vybaveny pracovnik, jen obtizné
ziska klienta v Siroké konkurenci pojistovacich spolecnosti a poradcu
(Kutina, 2010, s. 32-34). On ani organizace vSak neztstavaji v neutralnim
stavu. Investované prostfedky (¢as, cena dopravy, cena vytvofeni a tisku
nabidky, cena odbornych konzultaci s manaZerem) posunuji situaci do
zapornych cisel. A misto ocekavaného zisku na vSech strandch, zacina
vznikat ztrata zapfi¢cinénd mimo jiné nedostatecnou adaptaci pracovnika.
Pfi opakovani dochdzi k demotivaci pojisStovaciho zprostfedkovatele a
casto také k ukonceni jeho ¢innosti v této profesi. Po teoretické piiprave je
tedy vstup do praxe jednak rizikovym mistem procesu adaptace a jednak
i ukazatelem kvality pfipravy a redlnych schopnosti a predpokladi
ucastnika. Dle F. Bélohlavka (2016, s. 12) se projevuji aspekty, které
teoretickd pfiprava v rdmci prvni faze adaptacniho procesu neodhalila. At
uz jsou to jeho pozitivni postoje, napf. orientace na zdkaznika, orientace
na vykon, loajalita vici firmé. Nebo negativni postoje v podobé nezajmu
o zakaznika a povrchniho pfistupu, které pfi vétsi mife vyskytu
v organizaci mohou mit za nasledek jeji selhani na trhu. Podobné nizka
orientace na vykon a Spatnd motivace jsou cestou k horsim, nebo viibec
zadnym obchodnim vysledktim. S oblasti obchodu pfimo souvisi a na
finanéni vysledky i setrvani pracovnika v organizaci ma dopad

problematika klientskych vztahti zmifiovana v nasledujici kapitole.
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2.3 Adaptovany pracovnik v socialnich a klientskych rolich

Samotna existence pojistovacich organizaci souvisi predevsim
sjejich klientskou zdkladnou. Bez zdkaznikii, ktefi jsou pfipraveni si
koupit pojisténi a zaroven vkladaji do organizace diivéru, ze v pfipadé
opravnéné potteby obdrZzi smluvené pojistné kryti, by pojistovna ztratila
smysl i ekonomické zdklady své existence. Adaptace pracovnika
v klientskych rolich je tedy velmi dtlezitym mistem svysokym
potencidlem rizika a proto je ji vénovana tato kapitola. Stejny vyznam ma
socialni adaptace vramci organizace a pfipadné i  identifikace
s organizaci (srov. Pavelka, 1970, s. 57-59; Koubek, 2015, s. 192; Rymes,
1985, s. 34-65; Stikar, 2013). Udrzeni stavajicich klientt a ziskani novych
totiz zdlezi i na tom, jakou duvéru maji pojistovaci poradci vici vlastni
organizaci a jaké poselstvi, at uz védomé nebo nevédomé, predavaji
klientim. Skrytym, ale vyznamnym rizikem adaptacniho procesu pak
muze byt fakt, Ze dojde pouze k vnéjSimu, formalnimu zaclenéni nového
pojistovaciho zprosttedkovatele a nikoli jeho dlouhodobé vnitini
stabilizaci a identifikaci s organizaci (Rymes, 1985, s. 34-65).

Zakladnim nastrojem budovani klientskych a socidlnich vazeb je
v pojistovnictvi komunikace. Je obtizné vyladit jedndni s riznymi typy
zakaznik®, sriznym vzdéldnim, srdznymi zivotnimi zkuSenostmi. Ja
bych dokonce fekla, Ze zobecnéni tu neni pfiliS moZzné. Pfesto se
pojistovaci organizace snazi vramci adaptacniho procesu usnadnit
novym pracovnikiim vstup do klientskych roli, vybavit je informacemi,
osvédcenymi modely chovdni a osvédcéenymi argumenty.  Pravé
informace, jejich hodnovérnost a spolehlivost pro klienta byvaji
rizikovym mistem vztahu klienta ke svému zprostfedkovateli i jeho

organizaci. A to predevsim v pribéhu adaptacniho procesu, kdy se teprve
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novy poradce orientuje v organizaci, vyvazuje duavéru a idedlné i
schopnost kritického zhodnoceni a tvofi si vlastni styl budovani
klientskych vztahd.

V praxi nemusi vzdy dojit k optimalnimu vyladéni komunikace
mezi pracovnikem, organizaci a klienty. Pokud odhlédneme od
osobnostnich rysti a individudlnich zptisobtt komunikace, miizeme
sledovat obecny vyvoj komunikacnich stylti. At uz jde o schopnost
sebeprosazeni, presvédcovani tlakem a obranu vlastniho ndzoru ve
spojeni s asertivni ochranou proti manipulaci, ktera je dle F. Bélohldvka
(2016, s. 14-15) pripisovana Sedesatym létim. Nebo komunikaci
zaméfenou na naslouchani, respektu k ostatnim, vciténi se do jejich pocitt
ktery se dokdze prizptisobit klientovi, aniZ by mu vytrvale vnucoval své
argumenty. Je pak otdzkou jakou komunikaci vlastné ma ucit adaptacni
proces, jak ma pripravovat novacky pro vstup do klientskych vztahd.
Zdanlivé idedlni se jevi tzv. versatilni komunikace zaloZend na odliSném
pfistupu k raznym typum lidi a na uziti rozdilnych technik ( Bélohlavek,
2016, s. 14-15). Nicméné tento typ komunikace uz ziejmé piekracuje
ramec adaptacniho procesu, je zaloZen predevsim na Zivotni zkuSenosti
jedince a na jeho schopnosti rozpoznat typ osobnosti, s kterou jednd a
zvolit spravny pfistup. Oblast klientskych vztahti a jejich budovani
prostfednictvim komunikace tedy mtize byt vyrazné rizikova a muze se
svou obtiznosti podilet na fluktuaci pracovniki v ramci adaptaéniho
procesu predevsim vjeho pocatecnich fazich, kdy se novy pracovnik
teprve orientuje v klientské problematice oboru a posiluje svou
psychickou a emoc¢ni odolnost vii¢i problematickym situacim

v komunikadi.
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2.4 Shrnuti

V ¢éinnosti a smyslu existence pojistovacich organizaci jsou
spojeny dva hlavni cile. Z hlediska poskytovani sluzeb jde o pojistnou
ochranu klienti a zhlediska pojistovny jako samostatného
podnikatelského subjektu jde o ptirozeny cil dosahovéni zisku. Uspéch &
neuspéch adaptacniho procesu jednotlivych pracovniki ovliviiuje oba
tyto cile. Projevuje se v persondlni stabilizaci organizace a naslednych
klientskych vztazich a ovliviiuje také finanéni zdravi organizace. Soucasti
uspésného adaptacniho procesu je tedy i budovani davéry a pozitivniho
vztahu mezi organizaci a pracovnikem, v idedlnim ptipadé identifikace
pracovnika s organizaci (srov. Marciano, 2010; Armstrong & Taylor, 2007;
Branham, 2009; Stikar, 2013; Kocianov, 2010). Ovsem pii zachovani
schopnosti kritického mysleni, vidéni chyb a nedostatki a zaméfeni na
jejich odstranéni (viz také kapitola 1.2). Efektivni vyuziti prostfedkit
vlozenych do adaptacniho procesu vyzaduje nalezeni rizikovych mist,
vnichz dochédzi ke fluktuaci pracovnik{i, pochopeni pri¢in a feSeni
problémtt (Mzdova praxe, 2019). Oblasti rizik je budovani socidlnich
vztahli uvnitf organizace a klientskych vztahti v jejim vnéjsSim prostredi.
Jejich zdkladem je pfedevsim zptlisob komunikace, volba vhodnych
komunikacénich styld a hodnovérnost a spolehlivost preddvanych
informaci (srov. Bedrnova, Novy & kol., 2002; Bélohlavek, 2016). Ackoli
se i touto tematikou zabyva adaptacni proces v pojisStovaci organizaci,
teprve spojeni s predpoklady na strané ucastnika (zivotni zkuSenost,
schopnost odhadnout rtizné typy klientd a zvolit odpovidajici styl
komunikace) minimalizuje komunikacni a klientské riziko pfi vstupu
nového pojistovaciho zprostiedkovatele do praktické ¢asti adaptacniho

procesu, kterym se zabyva nasledujici kapitola.
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3. ADAPTACNI PROCES V POJISTOVACI
ORGANIZACI

Dne 31. 8. 2018 podepsal prezident republiky Milos Zeman Zakon o
distribuci pojisténi, kterym se na tzemi Ceské republiky provadi
prislusna evropska smérnice (Zakon o distribuci pojisténi a zajiSténi ¢.
170/2018 Sb.).

Zakon je zaméfen na zvySeni ochrany spotfebitele a posileni
odpovédnosti pojiStoven a pojistovacich zprostfedkovatelt. Zaroven tedy
prinasi zvyseni narokt na profesionalitu zde ptisobicich osob. Reakce na
néj byly kontroverzni. Odborna vefejnost jej casto povazovala za zbytecné
komplikujici, omezujici a nenabizejici feSeni.

Nutno fici, Ze vyhrady mohou byt motivovany obavami praktikii,
ktefi se mnoho let pohybuji v terénu, znaji problematiku a jsou
uspésnymi pojistovacimi zprostfedkovateli. Nicméné novy zakon pred né
stavi mimo jiné povinnost absolvovat narocné odborné zkousky dle nové
legislativy, které mnozi povazuji za pouhou zbyte¢nou administrativu.

Jakkoli tedy probihaly adaptacni procesy v pojisStovacich
organizacich do roku 2018, pro tspésnou pfipravu novacka by po tomto

datu i ony mély reflektovat nové naroky v oboru pojistovnictvi.
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3.1. Cile adaptace

Pro uspésny pribéh adaptaéniho procesu je vymezeni cilti vSech
dotcéenych stran dileZitym faktorem, ktery omezuje riziko vzajemného
nepochopeni a nasledné fluktuace ucastniki adaptace. Tato kapitola
proto nahliZi na cile adaptace jak z pohledu zaméstnavatelské organizace
a jejiho personalniho oddéleni, tak i z pohledu novych pracovniki.

Optimalni stav nastavd, pokud na vSech stranach panuje shoda o
smyslu a cili vynaloZeného usili, poZadavky na vSechny ucastniky jsou
jasné a je urceno, kterych oblasti se adaptace tykd. Dle Vyrosta a
Slaménika (2001) novy pracovnik ocekdvd moznost privyknout nové
firmé a pracovisti, seznamit se s pravidly prace a s neformalni strukturou
organizace, dokazat, Ze je spravnym clovékem na spravném misté.
Kcilim organizace patfi motivovat zaméstnance, zajistit jeho
spokojenost, poskytnout informace pro orientaci v podniku a pro vykon
prace. Dilezité je také stanoveni a kontrola pfiméfeného tempa adaptace
a dosazeni co nejlepsiho vykonu v nejkratsim mozném case. Vyznamnym
spoleénym cilem je také vzdjemné vyladéni pracovnich pfedpokladt
nového pracovnika a jeho ocekdvani s podminkami a naroky nové prace,
seznameni s technickym a organizaénim uspofadani pracovisté, s
prevazujicimi formami mezilidskych vztahd na pracovisti. (Rymes, 1985,

s. 33-48). Hlavnim oblastem cil{i organizace se vénuji nasledujici kapitoly.
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3.1.1 Znalosti, dovednosti, legislativa

Posledni vyznamnou zménu v oblasti pojisStovnictvi a
zajisStovnictvi prinesl novy Zakon o distribuci pojisténi a zajisténi, ktery
vstoupil v platnost dne 16.8.2018 a nabyl i¢innosti k datu 1.12.2018.
Zaroven jsou jim zasaZzeny praktické aspekty pfipravy novych
pojistovacich zprostfedkovateli a jeho akceptace je diilezitou soucasti
pfipravy adaptacniho procesu. Znalost jeho narok je tedy zdkladem pro
minimalizaci rizika v pfipravé novacka a uvadim je v této kapitole.

Ackoli ze strany odborné vefejnosti zaznivaly casto kritické hlasy,
lze v zdkoné vidét i diilezity pfinos pro celou profesni oblast pfedevsim
s ohledem na vyssi profesni ndroky na pojistovny a jejich pracovniky.
“Pojistovny a zejména distributofi by mohli také profitovat z vétsi
kultivace odvétvi distribuce pojistnych produkti a s tim souvisejicim
zvySenim kredibility tohoto sektoru,” fikd Monika Pisdkova, feditelka
oddéleni compliance Chytryhonza.cz (O pojisténi, 2019).

Zminka o kultivaci odvétvi, pronesenda clovékem s praktickou
zkuSenosti v oboru, propojuje teorii zdkona s pozadavkem dobré praxe,
ale také s novymi naroky na kazdého pracovnika, které jsou napriklad
voblasti Zzivotntho pojisténi dle zminovaného zdkona  vyznamné
rozsifeny o nize uvedené znalosti:

- znalosti v rozsahu odborného minima o finan¢nim trhu,

- zdkladni znalosti o pojisStovnictvi,

- znalosti regulace distribuce Zivotniho pojisténi,

- znalosti etickych standardti v oblasti pojistovnictvi, existuji-li,

- znalosti principli a fungovani zivotniho pojisténi a jeho produktt,

- znalosti z oblasti investic a souvisejicich rizik,

- znalosti dopliikovych sluzeb v oblasti zivotniho pojisténi
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- schopnost fadné zakaznikovi vysvétlit produkty Zivotniho

pojisténi a poskytnout mu radu podle postupu stanoveného v § 78.
Jde tedy také o témata, jejichZ pfipadna absence v adapta¢nim procesu je
s ohledem na moznost legislativné stanovenych financnich postihli za
nedodrZeni odbornych pravidel rizikem pfedevsim pro samotného
pojistovaciho zprostredkovatele.

S aplikaci nového zdkona do praxe souvisi fada zmén v praktické
¢innosti, v administrativé a odborné vstupni i pribézné ptiprave.
Adaptacni proces, ktery pfipravuje adepty v dobé jeho ti¢innosti, jiZ musi
tyto legislativni ndroky akceptovat. Cilem organizace by mélo byt
pfipravit v rdmci adaptace takovou podobu vzdélavani, kterd vybavi
ucastniky potfebnymi informacemi a minimalizuje riziko Skod =z

neznalosti v jejich odborné praxi.

3.1.2. Firemni kultura

V pojistovnictvi, s potfebou klast dtiraz na obchodni a legislativni
pfipravu, neni adaptace na firemni kulturu v popredi zdjmu. Pfitom
pravé projevy firemni kultury mohou novackovi pomoci vyrovnat se
s mnoZzstvim odbornych informaci, s novymi zkuSenostmi a s pozadavky
organizace. Na druhé strané ovSem mohou byt i zdrojem negativnich
pociti a tedy i zdrojem rizik, pokud novy pracovnik pfichdzi ze zcela
jiného oboru podnikdni a se svymi individudlnimi pfedstavami velmi
odliSnymi od reality. Charakteristikdm firemni kultury jak obecné, tak i
konkrétné v pojistovnictvi se proto vénuje tato kapitola.

,Firemni kulturu lze vnimat jako soubor i nevyjadfenych
hodnot, norem, postojii a pfedpokladd, které urcuji zptsob chovani lidi

a zplisob vykonavani prace” (Armstrong & Taylor, 2015, s. 164). Je
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projevem vnitfni atmosféry firmy v oblasti hodnot, pfistupt a predstav,
je ve firmé dlouhodobé sdilend, hluboce zakofenéna. Podili se na tspéchu
organizace svym vlivem na firmu a jeji pracovniky, na vnéjsi prostfedi
organizace a pfedevsim na stavajici i potencialni zakazniky.

Silna, zfetelnd podnikova kultura vyrazné ovliviiuje pracovni jedndni
zaméstnancli a soucasné spoluvytvari specifickou a neopakovatelnou tvar firmy. Ta je

nezbytnd pro ziskani vlastni identity ve vztahu k zdkaznikiim a ostatnim prvkim

vnéjsiho ekonomického a spolecenského okoli (Pfeifer & Umlaufova, 1993, s. 11-18).

Z vyse uvedeného vyplyva souvislost mezi typem firemni kultury a
podobou adaptac¢niho procesu, v némz by mél byt feSen pripadny
nesoulad mezi organizaci a pracovniky tak, aby byla adaptace tuspésné
dokoncena.

Pfi posuzovani kultury pojiStovacich organizaci vyvstava
jednoznacné prvek uspéchu. Jen uspésna organizace a jeji uspésni
pracovnici se mohou udrzet na konkurenénim trhu a zvladnout naroky
obtizného oboru za dodrZeni principt cestného jedndni a v souladu
s kodexem etiky pojistovacich pracovnikd (Kutina, 2010 s. 18). Cesta
k aspéchu ovsem vyzaduje vytrvalost, houzevnatost, schopnost zdolat
prekdzky a véfit uréenému cili. Vyzaduje také viru vsebe, ve své
schopnosti a v moznost délat chyby a ucit se z nich (Heidema, 2006, s. 39-
72). Nejblize tomuto popisu je ,kultura ostrych hochi” s dtrazem na
individudIni Spickové vykony a tucelny marketing. Nicméné hrozba
neuspéchu a moznost fatalniho diasledku chyby i v dlouhém casovém
horizontu orientuje pojistovnictvi také ke kultufe ,jizdy na jistotu”
(Pteifer & Umlaufova, 1993, s. 35-37). Prvky nejistoty, konkurence, hrozeb
a moznosti fatdlnich chyb jsou vyvazovany zaméfenim pojistovacich
organizaci na motivaci a psychickou podporu pracovnikd. Silnou

soucasti firemni kultury byvaji motivacni programy v podobé finanénich i
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nefinancnich benefitti, firemnich setkani, sportovnich a kulturnich akci a
incentivnich zdjezdu (Hrubosova, 2009, s. 63).

Pokud se novy pracovnik nikdy nesetkal s podobnym typem
kultury v pozici zaméstnance nebo spolupracovnika, mtiZze pro né&j byt
obtizné zorientovat se v tomto , kulturnim mixu”, rozpoznat jaké hodnoty
se ve firemni kultufe redlné skryvaji a také jaka jsou ocekavani firmy,
nadfizenych, kolegti souvisejici s jeho vstupem do firmy. Toto specifikum
prostfedi, jeho narokti a hodnot mtiZze casto ¢init novou firemni kulturu,
ale nékdy také samotny vyjadfovaci jazyk firmy, pro nového pracovnika
obtizné wuchopitelnymi a mtize byt motivaci kopusténi pro néj
nesrozumitelného prostfredi organizace v pribéhu adaptacniho procesu.
Cilem organizace by tedy mélo byt predvidat tento problém,
zprostfedkovat  konkrétni prvky firemni kultury pracovnikovi
srozumitelnym zptisobem a pomoci mu adaptovat se na kulturu

pojistovaci organizace.

3.1.3 Socialni adaptace

Jak jsem zminovala vySe, vykon prace pojistovaciho
zprosttedkovatele v pozici OSVC vyzaduje vysokou miru samostatnosti a
psychické i emocni odolnosti. Optimalné tedy, byl-li dobfe vybran,
socialni adaptace neni u nového pracovnika vyraznym rizikem. Nicméné
ne vzdy existuje moznost vybrat opravdu vhodného zijemce a pak je
socialni adaptace dtlezitym ¢lankem adaptacniho procesu. V této kapitole
ji zminim v podobé vztahu mezi pracovnikem a organizaci.

Jestlize vhimame socidlni adaptaci jako zaclenéni se do vztahti rizné
urovné, miizeme hovofit o vztazich mezi pracovnikem a organizaci, mezi

pracovnikem a jeho manaZerem, mezi pracovnikem a kolegy, mezi
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pracovnikem a verejnosti a také, mozna predevsim, mezi pojiStovacim
poradcem a jeho klienty. V kazdém z téchto vztahti ovSem pracovnik
vystupuje v jiné roli, na jiné hierarchické urovni a také podoba téchto
vztahti kolisa mezi ¢isté pracovnimi — formalnimi vztahy a jejich osobné&jsi
— neformalni podobou (Koubek, 2015. s. 326). I potencialni rizika zde tedy
maji rtzny charakter.

Socidlni adaptace v pojistovaci organizaci je zamérena predevsim na
budovani vztahu mezi pracovnikem a organizaci. Drive jsem jiz
zminovala tento vztah v podobé angaZovanosti a identifikace, na tomto
misté je doplnim o pojem oddanosti. Adaptacni proces pojistovaciho
zprostiedkovatele v délce trvani jednoho roku dava dostatek casu na
postupné utvareni vztahu mezi novym pracovnikem a organizaci at uz
v zadouci pozitivni, nebo nezddouci negativni podobé. Oddanost pak
miizeme pozitivné vnimat jako silnou touhu zistat ¢lenem organizace,
silnou viru v hodnoty a cile organizace a pfipravenost vynakladat zna¢né
usili ve prospéch organizace. Jeji pfitomnost je tedy vyraznym prvkem
stabilizace pracovnika a jeji dosazeni dulezitym cilem organizace.
Naopak, pokud v pribéhu casu novacek ziskava spiSe negativni pohled,
muze dojit az k myslenkdm na opusténi pracovni pozice a vétSinou i
organizace (Armstrong & Taylor, 2015, s. 233-239). Pracovnik si sviij
dojem utvaii také na zdkladé zodpovézeni pro néj vyznamnych otazek,
napiiklad zda jej organizace oceniuje, povazuje jeho praci za dtlezitou,
zda bude mit moZnost k rtistu a uceni, zda bude moci uplatnit samostatny
usudek a také, co pfesné se od né&j ocekava (Branham, 2004, s. 144-145).
Vytvafeni dojmt, pociti a vztahu vici organizaci v dobé adaptacniho
procesu je tedy mistem s vyraznym pozitivhim potencidlem a stava se
cilem organizace vklddanym do adaptacniho procesu. Zaroven ve své

negativni podobé miuze byt i nositelem rizika pro setrvani nového
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pracovnika v organizaci. Socidlni adaptaci v klientskych vztazich je

vénovana samostatna nasledujici kapitola.

3.1.4 Adaptace v klientskych vztazich

Jak jsem jiz dfive zminila, pracovnim nastrojem pojistovaciho
zprostfedkovatele jsou rizika. Tedy udalosti, které klient nechce zazit,
kterym pojisténi nepredchazi, u nichZ miize pojistné plnéni pouze zmirnit
nasledky. Tomu odpovida specificky vztah mezi pojiStovacim
zprostiedkovatelem a jeho klienty. Musi byt divéryhodny, aby snim
klienti chtéli o téchto otdzkach hovofit. Na druhé strané praci
,pojistovaki” casto provazi negativni hodnoceni. Setkdvaji s odmitanim,
nespolehlivosti klientt1 a také s neschopnosti fict prosté ,ne” a odmitnout
schiizku, na které pak ovSem pracovnik marné cekd na domluveny
prichod klienta (Heidema, 2005, s. 153-155). Proto povazuji adaptaci na
klientské vztahy v pojistovnictvi za obtiznou a neni-li dobfe zvladnuta, je
odchod pracovnika zoboru redlnym rizikem, ackoli predtim mohl
teoretickou c¢ast adaptacniho procesu vcetné legislativnich narokt
zvladnout tspésné. Cilem organizace tedy optimdlné je v maximalni mife
podpofit schopnost nového pracovnika samostatné navazovat a udrzovat
pozitivni vztahy se stavajicimi i potencidlnimi klienty. Prvni setkdvani
snimi provéfuje verbalni schopnosti, koncentraci, pamét a logického
usuzovani. Roli hraje socidlni citlivost a také osobnostni rysy, predevsim
stupen psychické odolnosti a nervové stability (viz kapitola 1.1). Dle
Bedrnové, Nového a kol. (2002, s. 405-410) je pro uspésnou adaptaci
v klientskych vztazich dtilezitd socidlni kompetence vnimana jako
obratnost, povolanost ¢i kvalifikovanost v oblasti interpersonalniho

styku. Po teoretickém zvladnuti problematiky vramci adaptacniho
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procesu teprve praxe ovéruje predpoklady konkrétniho pracovnika pro
uspésné navazovani vyrovnanych a funkénich vztahti s klienty. Pfitom
nejde o jednoduchou zaleZitost. JiZ nékolik let se hovofi o tom, Ze
pojistovaci trh je prakticky rozdélen, mnoho obcanii i firem reaguje
podrazdéné na nabidky pojisténi (Kutina, 2010, s. 32-34). Je tfeba celit
opakovany odmitnutim, neZ je uzavien jeden obchod. Také ne kazdy
osloveny klient je vhodny pro uzavfeni pojisténi at uz sohledem na
zdravotni stav nebo pro jeho nespolehlivost pfi platbé pojisténi (Heidema,
2006, s. 22-25). Navazovani klientskych vztahti jako nutna soucast prace
zprostiedkovatele je vice v rukou samotného pracovnika a jeho manazera,
nez predchozi procesy fizené ve vétsi mife samotnou organizaci. V této
tazi adaptacniho procesu jsou velmi dutilezité prvni tspésné zkusSenosti
nového pracovnika, nebot pfi déletrvajicich netspésich a bez dostatecné
podpory mnoho novackia adaptacni proces i organizaci opousti. SniZeni
tohoto rizika pfindSi podpora manaZera, ¢aste¢na zavislost novacka na
jeho radach a zkuSenostech a samoziejmé jeho vnimavost a ochota rady a
zkuSenosti vyzkouset a vyuzit v praxi (Heidema, 2006, s. 63-68). Adaptaci
na klientské vztahy tedy mtizeme povazovat za rizikové misto obzvlast u
novych pracovnikt bez odpovidajicich zkuSenosti v oboru pojistovnictvi,
které se organizace vramci adaptaéniho procesu snazi pfipravit na
obvyklé problémy, posilit jejich psychickou i emoc¢ni odolnost a také
poskytnout vyznamnou pomoc prostfednictvim zkuSenosti a schopnosti

manazera pii vstupu pracovnika do redlnych klientskych vztahu.

3.1.5 Cile icastnikt

Cile, s nimiz novi pracovnici vstupuji do adaptacniho procesu, je

mozné povazovat za rozhodujici pro jeho tspésné absolvovani. Obdobi
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zvysenych narokti na odolnost a adaptabilitu a obdobi zvySeného stresu
(viz kapitola 1.1), vyzaduje od nového pracovnika cilené zamérené usili,
vytrvalost a zdjem s védomim, Ze prace v konkrétni organizaci, pracovni
pozice, pracovni napli a misto ve firemni hierarchii tvofi dulezitou cast
jeho Zivota. S védomim individudlnich odliSnosti je obecné podobé cili
novych pracovnikti vénovana tato kapitola.

Dle Marciana (2010, s. 38-42) ocekava pracovnik od nové pozice
samozfejmé financni zisk, ale také osobni uspokojeni, smyslupnou a
efektivni praci a rovnovahu mezi pracovnim a osobnim zivotem. Podobné
muZeme tento pozadavek rovnovadhy nalézt u M. Armstronga a S. Taylora
(2015, s. 511-512), ktefi jej dopliuji o potfebu ocenéni pfinosu nového
pracovnika pro organizaci, budovani zakladd pro vzajemnou duveéru,
ocekavani zodpovédného jedndni organizace a vytvareni ptileZitosti
k odbornému i osobnimu rozvoji v podobé tzv. hodnotové nabidky.
K dal8im cilim tcastnika adaptacniho procesu mizZe pattit co nejrychlejsi
a nejefektivnéjsi zapracovani na nové pozici spomoci poznatkil
zprostfedkovanych organizaci a také zaclenéni se do mezilidskych vztahti
v ramci pracovni skupiny i celé organizace s pomoci lidi, s nimiz se
novackovi dobfe spolupracuje (srov. Kocianova, 2010, s. 131; Bednaf,
2018, s. 15; Bedrnova, Novy & kol., 2002, s. 342). Pro zajem pracovnika o
uspésné absolvovani a dokonceni adaptacniho procesu se jevi jako
vyznamny také cil, ktery spocdiva v poznani podminek psychologické
smlouvy mezi pracovnikem a jeho zaméstnavatelem. Pokud na
psychlogickou smlouvu nahliZime jako na soubor nepsanych vzajemnych
ocekdvani, viru v naplnéni slibli, zdvazki a nevyslovenych pfedpokladi
(Armstrong & Taylor, 2015, 482-486) a tedy i potfebu vzajemného
respektu a loajality (Marciano, 2010, s. 38-42), pii rozdilnych

predpokladech, vykladech a ocekdvanich mtize byt nizka mira souladu

51



v této oblasti zdrojem zklamani a nespokojenosti na strané pracovnika i
organizace a také jednim zrizikovych mist adaptacniho procesu.
Nicméné v tomto bodé pfisuzuji M. Armstrong a S. Taylor (2015, 482-486)
zodpovédnost managementu organizace za ujasfiovani podminek

spoluprace a také za poskytovani zpétné vazby pracovnikovi.
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3.2 Prubéh adaptace

Adaptacni proces pracovnikti v pojiStovaci organizace je aktudlné,
tedy v letech 2018-2019, poznamenan zmeénami legislativy, které zminuji
v kapitole 3.1.1. V souvislosti s tim se mohou v jeho pribéhu objevit nova
rizika a pojiStovaci zprostfedkovatel se muze setkavat s dosud praxi
neproveéfenymi situacemi. Presto vstupuje do procesu adaptace s
predbéZnymi informacemi, s castecné zformovanych nazorem na obor
podnikani a praci v ném, na image organizace a jeji povést na vefejnosti
(Bedrnova, Novy & kol. 2002, s. 341-343). Ocekava jej dlouhodoby proces
v podobé teoretické pfipravy, praktického  zacviku, pribéZzného
vzdélavani a rozvoje vlastni praxe. Jednotlivé fdze adaptace, které

upresnuji ptivodni pfedstavy pracovnika, uvadim v dalSich kapitolach.

3.2.1. Souvisejici personalni procesy

Zasadni vyznam pro uspéch adaptace pracovnikii v pojistovnictvi
ma vybér vhodnych uchazecu a jejich predpoklady pro vykon této prace.
Osobnostni nastaveni ¢lovéka, jeho praktické zkuSenosti, hodnoty, postoje
a ocfekavani zminuji v kapitole 1.5 jako jeden zrizikovych faktora
adaptace. Vystizné popisuje situaci jedince bez dostate¢nych osobnich

vloh (napfiklad pro tento obor) M. Cakrt (2009, s. 11-15):

,Malokdo se muize citit skutecné stastny, pokud déla néco, pro co neni vybaven,
co jej ni¢i, kde se mu nedari, co jej vycerpava a vysava, kde se nemtize rozvijet. Néktefi
lidé jsou vrzeni virem zivota do situaci jako zameéstnani, skola a postaveni, které jsou
v nesouladu s jejich pfirozenymi schopnostmi a tam tito lidé potom trpi”.

V praxi samozfejmé neuvazujeme o dokonalych zdjemcich. Ulohou
personalniho pracovnika tedy je srovnavat vahu dil¢ich pozitivnich

predpokladi oproti schazejicim kompetencim u kazdého ucastnika
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vybérového fizeni a vybrat ty, ktefi nejlépe odpovidaji charakteristikdm
pojistovaciho zprosttedkovatele v pozici OSVC (viz kapitoly 1.3 a 1.4).
M. Cakrt (2009, s. 198-199) vhodnym z&jemctim pfipisuje piipravenost na
zménu, dostatek motivace a energie pro zvladnuti narokd adaptace
vnovych profesnich podminkach. Jiny aspekt vhodnosti vybraného
zajemce nalézame u F. Hronika (2007, s. 55-72), ktery s mirnou nadsazkou
pfirovndva prijeti nového zameéstnance a jeho zaclenéni do firemni
kultury k ,transplantaci orgdnu”. Nejde pfi ni o to vybrat
nejkvalifikovanéjsiho zdjemce, ale toho nejvhodnéjSiho s ohledem na
kulturu organizace, do niz se ma zaclenit. Daleko obtiznéjsi situace ovsem
¢eka persondlniho pracovnika ve chvili, kdy na trhu prace neni dostatek
pracovniki a pak misto vybéru spravného clovéka na spravné misto
miiZe pouze vylucovat zcela nevhodné zajemce (Stepanik, 2010, s. 53-54).
Daldi autofi zminuji v souvislosti suspéSnym vybérem vhodnych
pracovniki prvky motivace ve zjevné i skryté podobé€, hodnotu, kterou
vidi vybrany zdjemce v ziskané praci a kterd dava jeho usili v ramci
adaptacniho procesu smysl a také zpusobilost k budoucimu profesnimu
rozvoji dle potfeb organizace (srov. Keller & Tvrdy, 2008, s. 87;
Kf¥ivohlavy, 2006, s. 41-51; Kocianov4, 2010).

V souvislosti s aktudlnim stavem trhu prace a poctem nabidek ve
financni oblasti, které zminuji v kapitole 4.3.1 uvadim na zavér vystizny
pohled F. Hronika (2007), ktery vidi riziko v nedostate¢nych projevech

zajmu o vybrané uchazece jesté pred zahdjenim adaptace.

.. ...miZe zde zapusobit efekt posledni udélosti — posledni tspe€ch mutize byt siln€jsi nez
predchozi. Zajemce se tak miiZe rozhodnout pro jinou firmu, i kdyz nabizi srovnatelné podminky.
Zvlasté, kdyz personalisté z konkurenéni firmy budou projevovat zajem a starost.

Citlivé projevovani zajmu, udrzovani pozornosti vybraného zajemce a optimalni pribézny
kontakt pak opravdu mize byt rozhodujicim faktorem, jak vhodného zajemce nejen vybrat, ale

také ziskat pro svou firmu.*
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Z vyse uvedenych pohledi vyplyva vyznam kvalitni odborné realizace
naboru a vybéru. Nejsou pifimou soucasti adaptacniho procesu, ale svym
vysledkem, tedy vybérem téch nejvhodnéjSich zdjemcti, mohou vyrazné omezit
ostatni rizika adaptace. Na druhé stran¢, pokud by byl vybran, tieba z prostého
nedostatku vhodnych kandidatd, jedinec bez dostatecnych predpokladi pro vykon
profese pojistovaciho zprostiedkovatele v pozici OSVC, tisp&ina adaptace miize

byt obtizna a z dlouhodobého pohledu také zcela nemozna.

3.2.2. Vstup ucastnika do vzdélavani

S ohledem na zmirflované legislativni zmény v pojiStovnictvi
klade aktualni adaptacni proces zvySené ndroky na jeho ucastniky pravé
v oblasti teoretického vzdélavani. Jak zminuji v kapitole 3.1.1 pojistovaci
zprostfedkovatel musi nové zvladnout kromé teorie pojistovnictvi také
teorii financnich trhii a investic. Pfitom do procesu adaptace vstupuji
dospéli, uz néjakym zptisobem formovani jedinci, u kterych by idealné
mélo byt vzdélavani realizovano dle charakteristiky vzdélavani
dospélych. Také jejich pfistup a mira zdjmu mohou byt réizné.

Bez dalSiho Setfeni nelze fici, pro kolik znich je platné anebo
zajimavé moto: ,Pfestaneme-li se ucit, prestaneme rtst. Prestaneme-li
rist, umirdme!” (Heidema. 2006. s. 89). Je mozné, ze néktefi se prubézné
vzdélavaji a rozvijeji a pak se da ocekavat vysokd motivace, snaha byt
aktivnim prvkem procesu a snaha spolurozhodovat o jeho obsahu a cilech
(Bartdk, 2015, s. 7). Néktefi z nich mohou davat pfednost vzdélavaci praxi
pred vyukou teorie. ]J. E. Evangelu, F. Bommel a O. Juficka (2013, s. 10)
uvadéji, Ze podle odbornikii na procesy vzdélavani se pouhych 10%
znalosti a dovednosti pracovnici naudi na kurzech, 70% pfichazi z feSeni
slozitych novych kol a 20% od kolegtli (nadfizeného), jejich prace, stylu
vyjadfovani, vyjedndvani apod. A da se také ocekdvat, Ze pro nékteré
bude ucdeni pouze cestou k moznosti vykondvat vybranou praci. Pro
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omezeni rizika v oblasti vzdélavani by tedy kvalitni adaptacni proces
mél akceptovat, Ze se vzdélavani v jeho rdmci tyka dospélych osob, které
maji jako studenti sva specifika. ,Maji rtiznou uroven pfedchoziho
vzdélani, rizné pracovni i Zivotni zkuSenosti, rlizné motivy a Zivotni
postoje. Maji tedy urcitou troven socidlni zralosti, vyrovnanosti, ustaleny
zivotni zptisob, systém hodnot, smysl pro redlné cile a pro prakticky
zivot” (Bartak, 2015, s. 11). Podobné ]J. M. Heidema (2006, s. 71-91)
zdtraznuje poZadavek na skoleni a rozvoj v rdmci pojistovaci spolecnosti
v souladu se stupném individudlniho rozvoje pracovniki a jejich tspéch
spojuje stouhou po riistu, rozvijeni a zrani jako smyslu zivota.

Respekt k individualni pfipravenosti ke vzdélavani a také k rozdilné
mife zajmu o néj u jednotlivych tcastniki se tedy jevi jako pozadavek na
optimalni prabéh této faze adaptacniho procesu. Na druhé strané absence
tohoto pfistupu milize opét vyrazné ztizit vzdélavani dospélych

pracovnikt a posilit riziko fluktuace v dobé adaptace.

3.2.3 Vstup do praxe, role manazera

Na fazi teoretického vzdélavani v ramci adaptacniho procesu
navazuje vstup do redlné praxe pojistovaciho zprostiedkovatele.
Pracovnik si osobné provétuje redlnost a platnost informaci a dovednosti,
které ziskal pfi vstupnich pohovorech, vramci teoretické pfipravy i
praktického tréninku. Zacind budovat vlastni klientské vztahy a ty
provéfuji jeho psychickou a emocni odolnost v konfrontaci s moznym
nezdjmem o jim pfipravené nabidky. Zaroven jde o fazi adaptacniho
procesu, v kterém se zmenSuje vliv dosavadnich lektorti a trenéri a
funkci pomocnika, vzdélavatele, ale i kontrolora pfebira nejblizsi

nadfizeny, vétsinou manazer pobocky.
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Jde tedy také o obdobi, vnémz si pracovnik vytvari vztah ke
svému manaZerovi sobvyklym ocekavanim dostatecné odbornosti a
dostatku vyuzitelnych zkuSenosti v osobé manaZera. Zaroven pracovnik
predpoklada, Ze manaZer bude mit dostatecnou silu a vytrvalost, aby jej
podporil v rizikovych chvilich (Marciano, 2010, s. 98). Dle M. RymeSe
(1985, s. 48) jsou fidici styl prfimého nadfizeného, zptlisob jednani
s pracovniky, hodnoceni jejich vykonti a dalsi casti prace manaZera
dtileZitym faktorem v procesu adaptace. Castou chybou manaZera je
pfitom ocekdvani samoziejmého respektu ze strany vedenych
pracovnikti. Nicméné ziskani respektu podminuje L. M. Marciano (2010,
s. 98) férovosti, dlivéryhodnosti, cestnosti a propojeni manazera s tymem.
,Respekt je ziskavan tehdy, pokud je manaZer oporou svého tymu, umi se
za n€j postavit a, je-li divod, stanout i proti vyssimu managementu a tedy

‘“

svym nadfizenym.” Vztah manaZera, ktery ma byt oporou nového
pracovnika pfi vstupu do klientské sféry, ale zaroven je zodpovédny za
jeho adaptaci v terénu a za pracovni vykon v dobé adaptace a vedeného
pracovnika muZe byt ovéem také zdrojem rizik. Radovi pracovnici
mohou vnimat manaZera také jako nékoho, kdo ma lehéi pozici,
nepohybuje se v obtiznych situacich, které jsou pro né bézné. Je-li
manazer pfili§ zatiZenou svou roli ve vztahu k novému pracovnikovi a
vzajemnd komunikace je omezena, miize ziskat i pocit, Ze se podfizeny
snazi hledat jeho chyby a upozornovat na né (Miller, 2009, s. 218-219).

Dle vySe uvedeného je tedy vztah mezi manaZerem a vedenym
pracovnikem ve své funkéni podobé vyraznym prvkem podpory
uspésnosti adaptacéniho procesu. Rizikem se muze stat v pfipadé omezené
komunikace a v pripadé, kdy manazer nebuduje respekt vici sobé na

prvcich pro nového pojistovaciho zprostiedkovatele akceptovatelnych.
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3.3 Shrnuti

S praktickou aplikaci Zakona o distribuci pojisténi a zajisténi, ktery
nabyl ucinnosti k 1.12.2018 doslo ke zvySeni narokt na vykon prace
voboru pojistovnictvi. Adaptacni proces novych pojistovacich
zprostiedkovatel jiz tedy musi akceptovat aktudlni situaci, doplnit
vyukovy program o dalsi okruhy stanovené timto zdkonem a pfipravit
ucastniky ke sloZeni povinnych odbornych zkousek. Nicméné toto je jen
jednim cilti adaptace. K hlavnim cilim patii pfedevSim pfipravit nového
pracovnika tak, aby co nejrychleji a co nejkvalitnéji zastaval praci na své
pozici a podaval adekvatni pracovni vykon (srov. J. Vyrost & L. Slaménik,
2001; M. Rymes, 1985). To mu umoznuje nejen profesni priprava, ale také
adaptace v oblasti firemni kultury, socidlni adaptace ve vztazich
k organizaci, svému manazerovi a svym kolegim (srov. Armstrong &
Taylor, 2015; Pfeifer & Umlaufovda, 1993; Kutina, 2010; Heidema 2006).
Adaptace v klientskych vztazich se pak stdva mistem, které provéfuje
predev$im miru psychické a emocni odolnosti pracovnika. Mimoiadny
vyznam pro uspésnou realizaci adaptacniho procesu maji predchozi
persondlni procesy, tedy nalezeni a vybér vhodného zdjemce o praci
pojistovaciho zprostfedkovatele, tak aby byl schopen co nejlépe vyuzit jak
vzdélavani zprostfedkované ve fazi teoretické pfipravy a tréninku, tak i

realizovat samotny vstup do praxe za pomoci a podpory svého manaZera.
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4. ADAPTACE V ORGANIZACE FOCUS XY

V teoretické casti této prace jsem se vénovala adaptaci jako
schopnosti pfizptisobeni se zménénym podminkam jak obecné tak také
v podobé pracovni adaptace. Mym cilem bylo analyzovat obsah, priibéh a
cile adaptacniho procesu a to prfedevSim se zaméfenim na praci
pojistovaciho zprostfedkovatele. V navaznosti na to pak nasledovalo
ureni potencidlné rizikovych mist adaptacniho procesu. Z analyzy
odborné literatury vyplynula hlavni rizika v podobé vybéru vhodného
uchazece s predpoklady pro zvladnuti narokéi oboru i pozice OSVC,
riziko prace s informacemi v pribéhu vSech persondlnich procesti a pro
praci v pojistovnictvi konkrétné riziko emocni a psychické odolnosti
v klientskych vztazich. V souvislosti s legislativnimi zménami v oboru
pojistovnictvi v r. 2018 se objevuje také pozadavek zvladnuti velkého
objemu odborného vzdélavani a odpovidajich odbornych zkousek.
Jednotliva rizika se pak nejvyraznéji projevuji pfi ukonceni teoretické
vzdélavaci casti adaptaéniho procesu, vstupu nového pracovnika do
praxe a predevSim vstupu do klientskych vztahti. Pouze riziko
souvisejici s legislativnimi ndroky se projevuje jeSté v ramci teoretické
faze adaptace a to v okamziku absolvovani pfislusnych odbornych
zkousek. Tyto poznatky jsou zdkladem praktické ¢asti mé prace zaméfené
na rizikova mista adaptaéniho procesu v konkrétni pojistovaci organizaci

s pracovnim nazvem FOCUS XY.
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4.1 Pojistovaci organizace FOCUS XY

Pojistovaci organizace s pracovnim ndzvem FOCUS XY je v ramci
konkurenéniho trhu v Ceské republice mensi pojistovaci spole¢nosti
s dlouholetou historii, kterd se kromé CR dotyka i zahraniéi. Pro potieby
této prace vychazim zkonkrétnich materidl organizace, v nichz je
oficidlni nazev spolecnosti nahrazen nazvem pracovnim. PouZzitymi
materialy jsou webové stranky organizace, tiSténé propagacni materialy,
interni dokumenty spolecnosti a predevSim persondlni dokumentace
souvisejici s vybérem pracovnik{i, prfipravou a realizaci adaptacniho
procesu v organizaci. Vzhledem k tomu, Ze organizace v minulém obdobi
nevénovala  pozornost  vyhodnocovani  pri¢in  fluktuace  ani
vyhodnocovani prtbéhu adaptacniho procesu, je mnozstvi informaci
omezené a vySe uvedené dokumenty doplnuji pfi zpracovani tématu
rozhovory s pfimymi tcastniky adaptacniho procesu v aktudlni podobé.

Z teoretické ¢asti mé prace vyplynul mimo jiné také vyznam firemni
kultury v podobé sdilenych hodnot, norem, postoji a predpokladi (viz
kapitola 3.1.2) pro uspésny priibéh adaptaéniho procesu, nejprve proto
v dalsi kapitole uvedenou organizaci charakterizuji pomoci jejtho poslani

a uznavanych hodnot.

60



4.2 Poslani a hodnoty spolecnosti

Poslani a hodnoty pojistovaci organizace se projevuji jak smérem
k vnéjsimu prostfedi, tedy ke klientim, tak také smeérem k vlastnim
pracovnikiim. Informacnim prostfedim pro klienty jsou predevsim
webové stranky pojistovny s prehledem nabizenych produktii, s radami a
navody v oblasti klientského servisu a také spodrobnym popisem
smérovani a ciltt organizace. Charakteristiky popsané v této kapitole byly
zpracovany na zakladé webovych stranek zde uvadénych s upravenym
pracovnim nazvem.

Vramci své historie sledovana organizace deklaruje zakladni
hodnoty v podobé poskytovani skvélé sluzby klientiim v dlouhodobém
horizontu a budovani vztahti zaloZzenych na pozitivni a svou kvalitou
vyjimecné zdkaznické zkuSenosti. K zdkladnim premisdm patfi respekt
k sobé navzdjem i k realité okolniho svéta, srozumitelnda komunikace,
Cestné jednani a zodpovédnost pro soucasnost i budouci generace.
Praktickym projevem deklarovanych hodnot je program zaméfeny do
oblasti finan¢ni gramotnosti, na podporu ekonomickych prilezitosti a ke
zmirnéni finanéni tisn€, ktery je urcen predevsim pro déti a dospivajici
mladez. Stejnou cilovou skupinu ma stipendijni program pro nadané déti
predevsim ze socidlné slabSiho prostiedi, ktery jim umoZniuje studovat na
prestiznich Skoldch v zahrani¢i a udélat tak vyznamny krok k dal$imu
spokojenému a ekonomicky sobéstacnému Zivotu. Posldni organizace
vyjadfuje mysSlenka umoznit klientim se vSemi jejich sny, plany a
ambicemi, sjejich radostmi i starostmi pfijimat ta nejlepsi rozhodnuti,
ktera zajisti jejich finan¢ni budoucnost. Pojistovna nabizi svym klientiim
,klid mysli, védomi, Ze to nejcennéjsi co maji, je pojisténo”

(www.pojistovna.focusxy.cz). Stouto podobou firemni kultury se tedy
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setkava jiz ucastnik persondlnich procest naboru a vybéru, kterym je
vénovana nasledujici kapitola. Svym béZnym pozZadavkem na vykon
pracovnikti vyjadfenym v dil¢ich firemnich materidlech a zaroven vyse
uvedenym zameéfenim na spolecenskou odpovédnost se kultura této
organizace jevi jako standardni v daném oboru a nepopisuji zde Zzadna

mimoradnad rizika pro obdobi adaptace.
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4.3 Adaptacni proces v praxi

V navaznosti na cil mé prace v podobé analyzy adaptacniho

procesu v konkrétni pojistovaci organizaci FOCUS XY a popisu jeho
rizikovych mist je tématu adaptace vénovana nasledujici ¢ast textu. Pfi
zpracovani vychdzim =z obsahu internich materidli spolecnosti
(Adaptacni plan pojistovaciho zprostfedkovatele, 2018; Plan odborného
vzdélavani, 2018).
Persondlni oddéleni organizace se dosud nezabyvalo vyhodnocovanim
pricin fluktuace zaméstnancti v adaptac¢nim obdobi, historicky tedy neni
mozné priic¢iny fluktuace sledovat. Pro posouzeni soucasného stavu
vychdzim v této praci zrozhovorti spfimymi ucastniky aktudlniho
adaptac¢niho procesu a jejich manaZerkou. Vyhodnocenim informaci
ziskanych témito rozhovory sméfuji k cili této prace a to popisu
rizikovych mist adaptaéniho procesu v jeho aktudlni podobé.

Adaptace nového pracovnika zacind sezndmenim s centralou
v Praze a fidicimi sloZkami organizace, vramci néhoz je mu
zprostfedkovan osobni pfistup k naplnéni poslani pojistovny. Samotnou
odbornou adaptaci tvofi dle Adaptacniho planu (2018) komplex skoleni,
praktickych cviceni, tréninku a testti. Nasleduje vstup do praxe, ktery je
fizen a dohliZen pfisluSnym manaZerem. K podpoie socidlni adaptace
slouzi setkdvani novack a sirsiho vedeni, eventuelné také spolecné akce
s teambuildingovym obsahem (Plan aktivit pro poradce, 2018). Pracovni
vykony jsou priibézné vyhodnocovany a vysledky uvefejiiovany v
elektronickém tydeniku organizace (Tydenik pro obchodni sluzbu,
periodikum, 2018). Zirovenn maji pracovnici moznost usilovat o
dostatecnou produkci pro ucast v motivacnich incentivnich zajezdech

potfadanych organizaci. Mimo odborné a obchodni zaméfeni adaptace je
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zde tedy znatelné zaméfeni na budovani socialnich vazeb k organizace,
manaZerim a koleglim a tedy na socidlni adaptaci. Jednotlivym fazim

adaptacniho procesu jsou vénovany nasledujici kapitoly.

4.3.1 Nabor a vybér pracovnikti

Cilem mé prace je analyza adaptacniho procesu a popis jeho
rizikovych mist. V souvislosti s vlivem procesti ndboru a vybéru na
uspésny prubéh adaptace se uvedenymi persondlnimi ¢innostmi zabyva
tato kapitola. Jak vyplynulo z teoretického zhodnoceni, je kvalita a
odbornost realizace téchto procesti vstupnim rizikovym faktorem, ktery
posouzenim odpovidajicich predpokladii vybranych ucastnikéi umozni
anebo také ztizi realizaci adaptacniho procesu. Predmétem této prace
ovSem neni zptisob posuzovani a vybéru vhodnych zajemcti v organizaci.

Vavodu prace popisuji situaci, kdy se uz delsi dobu
zaméstnavatelé v CR potykaji s nedostatkem volnym pracovnikii. Ke dni
24. 2. 2019 bylo na portale Ministerstva prace a socidlnich véci zvefejnéno
24 inzeratd poptavajicich pojistovaci, hypotecni a finanéni
zprostfedkovatele jen pro Ostravu a okoli (MPSV CR, 2019). Na dal$im
pracovnim serveru bylo k témuz datu pro stejnou lokalitu a ve stejném
oboru uverejnéno 82 nabidek (Jobs.cz, 2019).

V tomto objemu poptavanych pracovnikii je podoba pracovni
inzerce prvni moznosti jak zaujmout a pro organizaci ziskat ty
nejvhodnéjsi zdjemce. Zaroven je dulezité (viz kapitola 1.2), aby zajemce
ziskal co nejvice relevantni a pravdivé informace tak, aby u néj pfi
vstupu do adaptacniho procesu nevznikl pocit zrady =ze strany
organizace. Cilem nasledujici analyzy inzeratu z portadlu MPSV tedy je

posoudit, zda text miize byt zdrojem rizika v adaptaci vybranych
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uchazecd. Z tohoto pohledu ma inzerat organizace FOCUS XY, ktery
v plném znéni uvadim v priloze této prace, nasledujici charakteristiky:
1. pracovni napln

- Ziskdvdni a rozSitovdni portfolia klientil, zjistovini potieb, ndvrhy feseni

- Konzultace s klienty v oblasti komplexni nabidky sluzeb (pojisténi,

investice, 1ivéry, sporenti)

- Zajistovdni poprodejni péce a sprava klientskych ti¢tit (MPSV CR, 2019)
Informace zde uvadéné odpovidaji béZnému rozsahu prace pojistovaciho
zprostfedkovatele (Smlouva o zastoupeni, 2018). Zijemce byl tedy
prokazatelné seznamen se zdkladnimi naroky prace a jejich realnd podoba
by neméla byt rizikem s ohledem na setrvani v procesu adaptace.

2. Polozka ,,pracovnépravni vztah”

je béZnou soucasti inzerce na portdlu MPSV. Organizace zde uvadi , plny
uvazek”. Formulace neodpovidd nazvu polozky a predevsim muze
vyvolavat dojem prace v zavislé ¢innosti a nasledné, po upfesnéni pfi
osobnim pohovoru byt zdrojem  nediavéry k poctivosti pfistupu
organizace. Zde tedy v souladu s teoretickou ¢asti popisuji prvni riziko
naboru jako pouzivani nejednoznacénych informaci (viz kapitola 1.2).

3. Oblast motivace
Zde citovany inzerat byl pozdéji doplnén o ,moderni pracovni prostredi,
podporu zkuSeného manazera, moznost home office a teambuildingové
akce” (Jobs.cz, 2018-2019), coz jsou readlné nabidky z portfolia spolecnosti.
Tyto informace tedy nepovazuji za zdroj rizika v prabéhu adaptace.

Proces vybéru je zastoupen vicekolovymi pohovory za tucasti
pracovnice persondlniho oddéleni a pfislusného manazera. (Vybérova
fizeni, 2018 - interni materidl spole¢nosti). Pribéh vybérového fizeni
popisuji také na =zakladé osobni ucasti a na =zakladé castecné

strukturovaného rozhovoru s personalistkou. Hlavni riziko, které se zde
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objevuje, koresponduje se zavéry teoretické casti a spociva v kvalité a
presnosti prace sinformacemi a to predevsim v souvislosti se specifiky
oboru pojistovnictvi. Dotceny jim jsou blizsi informace o ndplni prace a
pribéhu vykonu d¢innosti, o legislativnich ndrocich a proviznich
podminkach. Pro ucastnika pohovoru bez zkusenosti v oboru nemusi byt
jasny vyznam nékterych sdélovanych informaci a pfi vstupu do praxe
muze dojit ke kolizi mezi ocekavanim pracovnika a redlnym stavem a
tedy i ke vzniku rizika pfedcasného ukonceni adaptacniho procesu.
Konkrétni strukturu pohovorti pfedstavuje dle persondlnich podkladi
(Vybérové pohovory - pojistovaci zprostfedkovatel, 2016) ovéfeni
nasledujicih informaci:

- pracovni zkuSenosti zdjemce (se zaméfenim na financnictvi a
pojistovnictvi), zkuSenost s praci mimo zavislou ¢innost, moznost
rozloZeni pracovni doby dle potfeb klienti, ocekdvana vySe
prijm, mobilita pracovnika (vlastni vozidlo).

Na druhé strané dochézi také k predani diileZitych informaci:

- historie a cile spole¢nosti, produktova nabidka, sidlo pobocky,
podoba mozné spoluprace (OSVC), pravidla a terminy vyplaty
provizi, vratky provizi, legislativni pozadavky

Vystupem zrozhovoru s personalistkou je poznatek, Ze nejobtiZnéji
pochopitelny pro zdjemce bez praxe v oboru je systém provizi a vratek
provizi. Toto riziko organizace snizuje pfeddnim pisemné verze materialt
spolec¢nosti v zavérecném kole pohovort (Ziskatelska provize od r. 2017 -
interni material spolecnosti).

V souvislosti s procesy naboru a vybéru pracovnikii se tedy setkdvame se
dvémi hlavnimi rizikovymi faktory. Jde o podobu inzerce, kterd neni

uplné pfesna, miize byt pro zdjemce matouci a miize byt zdrojem
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pocatecni nedtivéry vici organizaci a dale o pochopeni informaci, které

jsou ucastnikovi pfedavany v ramci osobniho pohovoru.

4.3.2 Vzdélavani a evaluace

Vtéto kapitole se zabyvam konkrétni podobou a naplni
odborného vzdélavani vramci adaptace novych pojiStovacich
zprostfedkovateli s cilem odhalit moZzna rizika této casti adaptacniho
procesu.

Adaptaéni plan pojistovaciho zprostiedkovatele (2018) a Plan odborného
vzdélavani (2018) maji organizacni podobu a upravuji povinnosti
ucastnikti, lektorti a manazerd. Zajistuji tim mimo jiné provazanost a
evaluaci adaptace. K povinnostem tcastnika patfi:
- Utast na prezenénich $kolenich v rdmci agentury
- Absolvovani povinnych e-learningovych lekci a ovéfeni znalosti
formou zkousky
- Pfiprava na odbornou zkousku pro registraci u Ceské narodni
banky
- Aktivni spoluprace slektorem i manaZerem, plnéni zadanych
ukola
Povinnosti lektora jsou popsany takto:
- Ovéfeni teoretickych znalosti, vyhodnoceni dalsiho postupu
- Vedenli tréninkt dle metodiky a stanovenych cilt
- Kontrola dosahovani dil¢ich cilti zadanych pracovnikovi
- Poskytovani zpétné vazby
- Ovéfovani motivace, spokojenosti a ziskanych zkusSenosti u nového

pracovnika
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Zodpovédnost manazera je zde stanovena jako zcéasti administrativni a
organizacni (zajisténi pristuptt do IT systému, zajisténi vizitek a
vzdélavacich materidli) a zcasti jako podplirnd a kontrolni (kontrola
studia a pfipravy ke zkouSkam, nastaveni pravidel komunikace, podpora
v planovani aktivit a kontrola jejich plnéni na strané pracovnika).
Opominuto neni ani poskytovani zpétné vazby a posilovani motivace.

Lze tedy konstatovat, Ze plan adaptace ve své formdlni podobé
pokryva potfebné oblasti a stanovenim konkrétni zodpovédnosti vSech
zucastnénych minimalizuje rizika adaptac¢niho procesu. Obsah odborného
vzdélavani je pfedmétem e-learningovych kurzi v informaénim systému
organizace (FOCUS XY learning portal) a patfi k nim produktova skoleni
(Zivotni pojisténi a nezivotni pojiSténi, investice, fondy, financ¢ni trhy) a
také priprava na odborné zkousky. Plan prezenéni vyuky v rdmci
agentury je v kompetenci lektora a obvyklym obsahem jsou prodejni
dovednosti, vytvareni portfolia klientt vcéetné klientskych vztahd,
predavani osobnich zkuSenosti a doporuceni dobré praxe. S ohledem na
riziko socidlni adaptace v klientskych vztazich a pozadavek psychické a
emocni odolnosti je dtilezitou soucasti prace s podporou lektori a
manazert prvni telefonické kontaktovani klientti, smluveni osobnich
schiizek a jejich realizace. Na zdkladé dostupnych pisemnych materidli
nelze posoudit dopad psychické a emocni zatéze, jejichz vyhodnocenim
se dosud organizace formalné nezabyvala, na fluktuaci pracovnikt. Pro
uspésnost samotného vzdelavani dle nové legislativy a tedy s platnosti od
druhé poloviny roku 2018 existuji pouze data v omezené podobé.
V kratkém casovém useku neprobéhlo dosud zadné vyhodnoceni a tedy
jen prostym porovndnim poctu prihlasenych zdjemcti souhrné u vsech
typtt zkousSek a pocétu vydanych osvédceni dle persondlni evidence

dochazim k tispésnosti ve vysi 73 %. Ztohoto pohledu a s moZnosti

68



opakované ucasti na zkouskach se povinna odborna priprava v organizaci

nejevi vyznamnym rizikem adaptace.

4.3.3 Uvod do praxe

Dle vystupi zteoretické casti prace je vstup pojistovaciho
zprostfedkovatele do praxe rizikovym mistem, které provéfuje jeho
komunikacni a obchodni predpoklady, psychickou a emocni odolnost a
schopnost prace s informacemi ziskanymi v pfedchozi etapé vzdélavani.

Vzhledem k tomu, Ze adaptace v pojisStovaci spolecnosti trva rok a
Adaptacni plan (2018) zahrnuje obdobi 14 tydnti, postihuje organizacné
pouze zacatek vykonu praktické ¢innosti nového pracovnika. Spada sem:
1. samostatné telefonické kontaktovani osob s cilem smluvit osobni
schtizku.

V ndvaznosti na pfedchozi teoretickou pfipravu spoc¢iva podpora
organizace v této fadzi v pritomnosti manaZera pri voldni klientim a
poskytovani zpétné vazby (Adaptacni plan, 2018), ddle v zajiSténi casti
kontaktt stavajicich i potencidlnich klientd a v moznosti vyuzit sluzeb
call centra klientského oddéleni a kontaktovat jiz dfive oslovené osoby
pouze k upfesnéni terminu schiizky. Nejvétsim rizikem téchto ¢innosti je
nizky prah osobni psychické odolnosti pfi opakovaném odmitnuti a nizka
mira vytrvalosti a schopnosti sebemotivace pfi netispéchu. Pro omezeni
dopadu tohoto rizika a posileni pozice volajiccho dava organizace
novacktim k dispozici call skripty, které mohou byt pro nékteré z nich
vyznamnou bariérou proti stresu prvnich telefonickych hovor.

Call skript byva casto sestaven ve formé rozhodovacich stromd,
které jednoduchou formou odpovédi ANO/NE srozumitelné provadéji

novacka prvnimi kontakty s klienty. Je tedy dle Prirucky pojistovaciho
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zprostfedkovatele (interni dokument, 2014) pouzit naptriklad v této

podobé:
Dobry den, u telefonu....., ..... pojistovna. Hovotim s pani Novotnou?
ANO NE
Vyborné. Nerusim Vis? A s kym, prosim, hovorim?

Miizeme spolu chvili hovofit?
ANO NE
Nicméné ne kazdému vyhovuje interpretace pfedem pfipravenych
scénaiti a organizace FOCUS XY sniZuje riziko diskomfortu volajicich
moznosti volby mezi pouzitim call skriptu nebo volné feci v kontextu
predchoziho vzdélavani. Tato moznost volby neni v adaptacnim procesu
obchodni ¢innosti pravidlem a muiZe, spolu s ostatnimi vySe uvedenymi
kroky, vést ke sniZeni stresu zptisobeného adaptaci na nové podminky a
jeho projevii at uz ve fyzické nebo psychické podobé (viz kapitola 1.1).
Bézna rizika vstupu do praxe v podobé naroki na psychickou a emocéni
odolnost jsou tedy touto podporou ze strany organizace v dobé adaptace
sniZena.
2. ucast nového pojistovaciho zprosttedkovatele na schiuzkach
manazera
V této fazi ma novy pracovnik moznost ovéfit si platnost informaci
a rad z teoretické pfipravy a zaroven, chce-li, prevzit funkéni osvédcéené
postupy a argumenty svého manaZera. Spolecné absolvovani schiuzek
neni ddno zadnym internim dokumentem. Z rozhovoru s manazerkou

ovsem vyplyva, Ze se jednd o béZné pouzivanou osvédcenou praxi.

3. Samostatny vykon ¢innosti je obsahem nasledujici kapitoly.
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4.3.4 Samostatny vykon ¢innosti

S dfive uvedenymi fazemi adaptacniho procesu souvisela
specifickd rizika v podobé moZnych nepresnosti v informacich, splnéni
legislativnich naroki na odbornost a také v podobé provéfeni emocni a
psychicke stability v prvnich kontaktech s klienty. V etap€ omezeni ptimé
podpory manazera a zahdjeni viceméné samostatné cinnosti maji vetsi
vliv rizika spojena s osobnostnim nastavenim nového pracovnika, jimz se
vénuje tato kapitola.

V kapitole 2.2 cituji F. Bélohlavka (2016, s. 12), ktery obchodni
uspéch pripisuje pozitivnhim postojiim orientace na zdkaznika a na vykon
a naopak riziko selhani vidi v negativnich postojich nezdjmu o zdkaznika
a povrchniho pfistupu. Zaroven se ve fazi samostatné cinnosti vice
projevuji predpoklady nového pracovnika pro vykon préce v pozici
osoby samostatné vydéletné <¢inné, tedy schopnost sebefizeni,
sebemotivace a sebekontroly. Potencidlné rizikovy vliv téchto faktort se
zacind naplno projevovat v tfetim mésici adaptacni doby, kdy je jiz
ocekdvana samostatna prace novych zprostfedkovatelti. Jejich tikolem je
samostatné rozsifovani klientského kmene a sprava uzavienych smluv
s patficnou odbornou péci (Smlouva o zastoupeni, 2018). To vyzaduje
pravidelné vyhleddvat a oslovovat potencidlni klienty, samostatné
domlouvat schtizky, pfipravovat modelace pojisténi a sjednavat pojistné
smlouvy véetné jejich administrace. Ackoli je samoziejmé stale pritomna
moznost konzultaci smanaZzerem a také manazerskd kontrola
uzaviranych smluv, zodpovédnost za vlastni existenci v rdmci pojistovaci
organizace, za plnéni obchodniho planu a za vlastni vydélek je nyni
v rukou konkrétniho pracovnika. Spolu s faktem, ze chyba v kalkulaci

nebo administraci pojisténi miize mit vyrazny negativni dopad na Zivot
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klienta v pfipadé urazu, nemoci nebo jiné pojistné udalosti, je prechod
k samostatnému vykonu cinnosti pro nového pracovnika vyrazné
zatéZujicim obdobim. Ackoli uZz on i organizace vénovali hodné casu,
investic a energie na jeho zaclenéni do profese i organizace, mtze byt tato
taze, obzvlast pfi neuspokojivych finanénich vysledcich, vyrazné
rizikovym obdobim pro setrvdni pracovnika na pozici pojiStovaciho
poradce. Organizace FOCUS XY oSetfuje toto obdobi v adaptaénim planu
stanovenim konkrétnich povinnosti pro pozici manaZera ve vztahu
knovému pracovnikovi. Patfi knim pfedevSim pravidelny kontakt
s poradcem, ovéfovani jeho motivace, aktivit, spokojenosti, zkusenosti a
konkrétnich vysledki (Adaptacni plan, 2018). Dalsi pomocné nastroje,
jimiz pojisStovaci organizace Focus XY podporuje novacky v této fazi, maji
predevSim motivaéni charakter. Jednd se o pravidelné zvefejiovani
nejuspésné€jsich poradcti véetné nejuspésnéjsich novacka v internich
materidlech spolecnosti (Ostravské noviny, Tydenik pro obchodni sluzbu)
a jejich vyhodnocovani pro tucast v incentivnich zdjezdech do zahranidi.
Ackoli tedy zpracovani teoretické casti vedlo k zavéru, Ze vstup do praxe
je velmi rizikovym faktorem, jevi se tato fdze v organizaci FOCUS XY jako

pfimérené osetfenad.

4.3.5 Adaptace pohledem ztcastnénych

Jak zminuji vySe, pozornost pricinam fluktuace pracovnikit v dobé
adaptace nebyla organizaci vénovana a neexistuji tedy interni materidly,
které by o této situaci vypovidaly. Proto je soucasti analyzy adaptacniho
procesu v aktudlni podobé v této konkrétni pojistovaci organizaci zdznam
rozhovort s péti jeho tcastniky. PIné znéni rozhovort uvadim v ptiloze

mé prace.
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Otazky sméfujici k pracovnikiim byly zaméfeny na jejich vnimani
smyslu, podoby a obtiznosti adaptacniho procesu v organizaci a také na
mozné ukonceni ucasti v adaptacnim procesu. Z tikolu sefazeni kategorii
dle obtiZznosti vyplynulo, Ze nejobtiZznéjsi oblasti je pro tcastniky socialni
adaptace v klientskych vztazich a zvladnuti odbornych znalosti (na

.7

prvnim nebo druhém misté uvadéji obé tyto kategorie 3 respondenti,
tedy 60% dotazanych).

Na otdzku mozné pri¢iny potencidlniho odchodu z organizace tfi
respondenti uvedli odpovéd souvisejici opét s klientskymi vztahy. Pfi
akceptaci poznatki teoretické ¢asti prace (kapitola 1.2) vyvstava dulezita
informace z porovnani odpovédi manazerky a dvou z ucastnic
adaptacniho procesu. Zatimco tcastnice vnimaji problém v komunikaci,
praci s nepfesnymi nebo neadekvatnimi informacemi a mozny nezdjem
manazerky o informace, manazerka problém pfic¢ita neznalosti redlnych
moznosti organizace u novych pracovniki. Tuto situaci pfirovnavam
k riziku zminénému v kapitole 1.2, kde z citace K. Pavelky (1970, s. 57-59)

vyplyva riziko odliSného vnimani firemni reality u dlouhodobych a

novych pracovniki.
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4.4 Vyhodnoceni adaptacniho procesu v organizaci

V navaznosti na teoretické zpracovani problematiky pracovni
adaptace a na zdkladé analyzy konkrétnich procesti probihajicich ve
spolecnosti FOCUS XY je cilem této kapitoly vyhodnoceni  aktudlni
podoby adaptacniho procesu a jeho rizikovych mist. Shrnutim poznatki
odborné literatury byla uréena nasledujici rizika:

a) vybér vhodného uchazece s predpoklady pro vykon cinnosti
b) psychickd a emocni odolnost objektti adaptace

c) odborné vzdélavani dle platné legislativy

d) prace s informacemi organizac¢niho a koncepéniho charakteru

Prvni dvé uvedena rizika jsou pfedmeétem jinych persondlnich
procesi v organizaci a to persondlniho ndboru a vybéru. Vybérem
vhodnych zdjemcti zde persondlni oddéleni vytvari zdklad pro uspésnyou
adaptaci novych pracovnikii. Tato prace se jimi tedy dale nezabyva.
Nicméné na zakladé Planu adaptace (2018) a vyhodnoceni rozhovori
s ucastniky aktualniho adapta¢niho procesu lze konstatovat, ze usili
organizace smétfuje k omezeni dopadu téchto moznych rizik a k posileni
pozice nového pojistovaciho zprostfedkovatele predevsim v klientskych
vztazich. Mistem, v némz se projevuje ptisobeni uvedeného rizikového
faktoru je pfedevsim vstup novych pojistovacich zprostfedkovateltt do
praktické ¢innosti a klientskych vztah.

Redlné existujici je riziko souvisejici s pozadavkem na zvladnuti
velkého mnozstvi odbornych informaci a znalosti, které dle legislativy
platné od roku 2018 musi obsahovat mimo znalosti z oboru pojistovnictvi
také znalosti o finan¢nim trhu a investi¢nich nastrojich. Toto riziko mize
byt oSetfeno vybérem vhodnych zajemcti s pfedpoklady ke stalému

vzdélavani a zdroven organizace zafazuje do Planu adaptace (2018) e-
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learningovou vyuku zaméfenou na pripravu k odbornym zkouskam
v danych tématech. Mistem projevu tohoto rizika je pfedevsim prvni ¢ast
adaptacniho procesu zamérena na ziskani, zpracovani a aplikaci novych
znalosti.

Mistem projevu posledniho rizikového faktoru, tedy prace
s informacemi pfedevSim organizacniho a koncepéniho charakteru je
jednak vstup zdjemct do osobniho jednani s organizaci a dale vstup
ucastnikti do praxe. V obou téchto mistech maji pracovnici moznost
porovnavat teoretické informace s jejich redlnym obsahem a moZnostmi
praktické aplikace. Zaroven, jak vyplynulo z teoretické ¢asti prace a také
zrozhovoru s tcastniky adaptace, vliv na situaci mlize mit rozdilné
vnimani problematiky pojiStovnictvi a moZnosti organizace u novych

pracovniki oproti pohledu dlouhodobych znalcti praxe.
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5. ZAVER

Cilem mé prace je analyza adaptacéniho procesu v konkrétni
organizaci zamérené na pojistovnictvi s pracovnim nazvem FOCUS XY a
popis jeho rizik. Pro dosaZeni cili této prace jsem vyuzila analyzu
dostupné odborné literatury zameéfené na problematiku adaptace,
adaptacniho procesu, adaptability a psychické a emoc¢ni odolnosti, ktera je
jejim zdkladem. Zaroven jsem vyuzila poznatky odborné literatury
zaméfené na personalni praci, obchod a konkrétni profesni obor
pojistovnictvi.

V pribéhu zpracovani teoretické ¢asti vyplynula v souvislosti
s adaptacnim procesem fada rizikovych faktorti obecného charakteru,
které jsou ovSem platné také pro situaci v konkrétni pojistovaci organizaci
FOCUS XY. Urcujicim faktorem pro uspésné absolvovani adaptacniho
procesu je z dlouhodobého hlediska predevsim osobnostni nastaveni
nového pracovnika véetné jeho emocni a psychické odolnosti, pracovnich
zkusenosti, ocekavani, postoji a hodnot. Tato problematika vsak spada
do sféry persondlnich procesti ndboru a vybéru a zptsob vybéru
vhodnych zajemcli a posouzeni jejich pfedpokladti neni pfedmétem mé
prace. Rizikovym mistem, v némz se osobnostni nastaveni pracovnika
muzZe projevit jako negativni prvek pro setrvani v adaptacnim procesu, je
predevSim vstup novacka do praxe, vnémz se mu organizace snazi
poskytnout maximalni podporu prostfednictvim zkuSeného manazera.

V druhé poloviné roku 2018 vstoupil v platnost a nabyl aéinnosti
Zakon o distribuci pojisténi a zajisténi ¢. 170/2018 Sb. a v souvislosti s nim
se zvysuji naroky na odborné znalosti pojiStovacich zprostiedkovateld,
které nyni zahrnuji také odbornou zkouskou ovéfené znalosti z oblasti

finan¢nich trht a investic. Riziko pfijeti, zpracovani a aplikace velkého
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objemu odbornych informaci se tedy zvySilo a mistem jeho projevu je
predevSim prvni vzdélavaci cast adaptacniho procesu. Organizace
FOCUS XY toto riziko oSetfuje zafazenim e-learningovych kurzi
zaméfenych na uvedené odbornosti do priitbéhu adaptacniho procesu.

Z analyzy odborné literatury, firemnich dokumenti a také
zrozhovorli stucasniky adaptacntho procesu v aktudlni podobé
vyplynulo specifické riziko organizace FOCUS XY a to presnost a
spolehlivost prace sorganizacnimi a koncepénimi informacemi. Toto
riziko se mtiZe projevit v okamziku vstupu zdjemce o praci do osobniho
jednani s organizaci a dale v okamziku jeho vstupu do praxe a aplikace
ziskanych informaci. Zaroven, jak vyplynulo z odborné teorie, mtize byt
toto riziko projevem rozdilného vnimdni obsahu informaci a redlné
situace u novych a stavajicich pracovnikf.

Timto shrnutim povaZzuji cil prace za dosaZeny, nebot na zakladé
analyzy odborné literatury, firemnich dokumentt a rozhovort s ticasniky
adaptace byly stanoveny rizikové faktory adaptacniho procesu
v organizaci s pracovnim nazvem FOCUS XY a mista jejich ptisobeni
v priitbéhu procesu. Popis ucdinnych opatfeni pro omezeni dopadu
nalezenych rizik na fluktuaci pracovniki v pribéhu adaptace jiz neni

predmétem této prace.

77



78



SEZNAM LITERATURY

ARMSTRONG, M. & TAYLOR, S. (2002). Rizeni lidskych zdrojii. Praha: Grada
Publishing, a.s.

ARMSTRONG, M. & TAYLOR, S. (2015). Rizeni lidskijch zdrojii. Praha: Grada
Publishing, a.s.

BEDNAR, V. (2018). Jak omezit fluktuaci manaZerskymi ndstroji. Praha: Grada
Publishing, a.s.

BEDRNOVA, E. & NOVY, 1. (1994). Psychologie a sociologie v fizeni firmy, Praha:
Prospektrum.

BEDRNOVA, E.; NOVY, I & kol. (2002). Psychologie a sociologie ¥izeni. Praha:
Management press.

BELOHLAVEK, F. (2016). 25 typii lidi, jak s nimi jednat, jak je vést a motivovat.
Praha: Grada Publishing, a.s.

BRAHNAN, L. (2004). Jak si udrZet nejlepsi zaméstnance. Praha: Computer press.
CAKRT, M. (2009). Typologie osobnosti pro manaZery. Praha: Management Press.
EVANGELU, J. E. & autorsky kolektiv. (2011). Bez praxe do praxe. Olomouc:
Univerzita Palackého v Olomouci.

EVANGELU, J. E;; BOMMEL, F. & JURICKA, O. (2013). Efektivita vzdéldvini, Jak
ziskat zpét vloZené investice do rozvoje zaméstnancii. Ostrava: KEY Publishing s.r.o.
HEIDEMA, J. M. (2006). The Passionate Agent. Praha: ASP], a.s.

HOFFMAN, R; CASNOCHA, B. & Yeh, Ch. (2016). Spokojeny zaméstnanec, Vis
spojenec. Praha: Management Press.

HRONIK, F. (2007). Jak se nespdlit podruhé. Brno: Motivpress.

HRONIK, F. (2007). Rozvoj a vzdéldvini pracovnikii. Praha: Grada Publishing,
HRONfK, F. (2008), ManaZerskd integrita, Brno: MotivPress.

HRUBOSOVA, M. (2009). Profese pojistovaci zprostiedkovatel. Praha: Linde Praha
a.s.

KELLER, J. & TVRDY, L. (2008). Vzdelanostni spolecnost?: Chrdm, vytah a

pojistovna. Praha: Sociologické nakladatelstvi

79



KOUBEK, J. (2015). Rizeni lidskych zdrojii. Ziklady moderni personalistiky. Praha:
Management Press.

KOCIANOVA, R. (2010). Persondlni Cinnosti a metody persondlni price. Praha:
Grada.

KRIVOHLAVY, J. (2006). Psychologie smysluplné existence, Praha, Grada
Publishing.

KUTINA, Z. (2010). Profese: pojistovaci makléf. Praha: Vysoka Skola finan¢ni a
spravni.

MARCIANO, P. L. (2016). Cukr a bi¢ nefunguji. Brno: MotivPress.

PAULIK, K. (2017). Psychologie lidské odolnosti. Praha: Grada,

PAVELKA, K. (1970). Persondlni Cinnosti vedouciho. Vybér, adaptace, hodnoceni a
pFiprava pracovnikii. Praha: Nakladatelstvi Svoboda.

PFEIFER, L. & UMLAUFOVA, M. (1993). Firemni kultura. Praha: Grada .
ROUBAL, O. (2014). Sociologie a pozdné moderni spolecnost, Praha: Vysoka Skola
finanéni  a spravni.

RYMES, M. (1985). Adaptace pracovnikii a pracovnich kolektivii. — Praha:
Nakladatelstvi Svoboda.

STEPANIK, J. (2010). Nejéastéjsi chyby a omyly manaZerské praxe. Praha: Grada
Publishing, a.s.

TURECKIOVA, M. (2009). Rozvoj a fizeni lidskijch zdrojii. Praha: Univerzita Jana
Amose Komenského.

VYROST, ] & SLAMENIK, 1., (2001), Aplikovana socidlni psychologie, Praha: Grada
a.s.

Historica, revue pro historii a pfibuzné védy, rocnik 1. , 2010/2, Filozoficka fakulta

Ostravskeé univerzity v Ostraveé

80



SEZNAM INTERNETOVYCH ZDROJU

Zikon o pojistovacich zprostiedkovatelich ¢ 38/2004 Sb. Citovano 30. 1. 2019.

Dostupné z: https://www.zakonyprolidi.cz/cs/2018-170

Zikon ¢. 155/1995 SB o diichodovém zabezpeceni. Citovano 15. 2. 2019.

Dostupné z: https://business.center.cz/business/pravo/zakony/duchodpoj/

Zikon ¢. 455/1991 Sb. o Zivnostenském podnikdni. Citovano 15. 2. 2019.

Dostupné z: https://www.businessinfo.cz/cs/clanky/zivnostensky-zakon-455-

1991-sb-28376.html

Obcansky zdkonik. Citovano 14. 2. 2019.

Dostupné: https://business.center.cz/business/pravo/zakony/obchzak/castl.aspx

MPSV CR. (2019). Hledini volnych mist. Citovano 27. 2. 2019.

Dostupné z: https://portal. mpsv.cz/sz/obcane/vmjedno

Podnikani krok za krokem. (2019). Definice podnikini. Citovano 27.2.2019.

Dostupné z: https://podnikani-krok-za-krokem.webnode.cz/definice-podnikani/
Mzdova praxe (2019). Citovano 26.2.2019.

Dostupné z: http://www.mzdovapraxe.cz/archiv/dokument/doc-d35159v44848-

v-cem-_spociva-uspesnost-personalnich-strategii/
Jobs.cz (2019). Pracovni inzerce. Citovano 27.2.2019.

Dostupné z: https://www.jobs.cz/prace/moravska-ostrava-ostrava/bankovnictvi-

a-financni-sluzby.

Hanahola (2019). Citovano 26. 2. 2019.

Dostupné z: http://www.hanahola.cz/usetrit-adaptaci-zamestnancu

O pojisténi (2018). Zikon o distribuci pojisténi. Citovano 27. 2. 2019.

Dostupné z: https://www.opojisteni.cz/pojistny-trh/co-prinese-novy-zakon-o-

distribuci-pojisteni/, https://www.opojisteni.cz/pojistny-trh/hotovo-zakon-o-

distribuci-pojisteni-podepsal-prezident/

Cesky statisticky tfad (2019). Obecnd mira nezaméstnanosti. Citovano 22. 2. 2019.

Dostupné z:

https://www.czso.cz/csu/czso/obecna mira nezamestnanosti v cr a krajich

81


https://www.zakonyprolidi.cz/cs/2018-170
https://www.zakonyprolidi.cz/cs/2018-170
https://business.center.cz/business/pravo/zakony/duchodpoj/
https://business.center.cz/business/pravo/zakony/duchodpoj/
https://www.businessinfo.cz/cs/clanky/zivnostensky-zakon-455-1991-sb-28376.html
https://www.businessinfo.cz/cs/clanky/zivnostensky-zakon-455-1991-sb-28376.html
https://www.businessinfo.cz/cs/clanky/zivnostensky-zakon-455-1991-sb-28376.html
https://www.businessinfo.cz/cs/clanky/zivnostensky-zakon-455-1991-sb-28376.html
https://business.center.cz/business/pravo/zakony/obchzak/cast1.aspx
https://business.center.cz/business/pravo/zakony/obchzak/cast1.aspx
https://portal.mpsv.cz/sz/obcane/vmjedno
https://portal.mpsv.cz/sz/obcane/vmjedno
https://podnikani-krok-za-krokem.webnode.cz/definice-podnikani/
https://podnikani-krok-za-krokem.webnode.cz/definice-podnikani/
http://www.mzdovapraxe.cz/archiv/dokument/doc-d35159v44848-v-cem-%20%20spociva-uspesnost-personalnich-strategii/
http://www.mzdovapraxe.cz/archiv/dokument/doc-d35159v44848-v-cem-%20%20spociva-uspesnost-personalnich-strategii/
http://www.mzdovapraxe.cz/archiv/dokument/doc-d35159v44848-v-cem-%20%20spociva-uspesnost-personalnich-strategii/
http://www.mzdovapraxe.cz/archiv/dokument/doc-d35159v44848-v-cem-%20%20spociva-uspesnost-personalnich-strategii/
https://www.jobs.cz/prace/moravska-ostrava-ostrava/bankovnictvi-a-financni-sluzby
https://www.jobs.cz/prace/moravska-ostrava-ostrava/bankovnictvi-a-financni-sluzby
https://www.jobs.cz/prace/moravska-ostrava-ostrava/bankovnictvi-a-financni-sluzby
https://www.jobs.cz/prace/moravska-ostrava-ostrava/bankovnictvi-a-financni-sluzby
http://www.hanahola.cz/usetrit-adaptaci-zamestnancu
http://www.hanahola.cz/usetrit-adaptaci-zamestnancu
https://www.opojisteni.cz/pojistny-trh/co-prinese-novy-zakon-o-distribuci-pojisteni/
https://www.opojisteni.cz/pojistny-trh/co-prinese-novy-zakon-o-distribuci-pojisteni/
https://www.opojisteni.cz/pojistny-trh/co-prinese-novy-zakon-o-distribuci-pojisteni/
https://www.opojisteni.cz/pojistny-trh/co-prinese-novy-zakon-o-distribuci-pojisteni/
https://www.opojisteni.cz/pojistny-trh/hotovo-zakon-o-distribuci-pojisteni-podepsal-prezident/
https://www.opojisteni.cz/pojistny-trh/hotovo-zakon-o-distribuci-pojisteni-podepsal-prezident/
https://www.opojisteni.cz/pojistny-trh/hotovo-zakon-o-distribuci-pojisteni-podepsal-prezident/
https://www.opojisteni.cz/pojistny-trh/hotovo-zakon-o-distribuci-pojisteni-podepsal-prezident/
https://www.czso.cz/csu/czso/obecna_mira_nezamestnanosti_v_cr_a_krajich
https://www.czso.cz/csu/czso/obecna_mira_nezamestnanosti_v_cr_a_krajich

SEZNAM INTERNICH DOKUMENTU ORGANIZACE

Adaptacni plan pojistovaciho zprostiedkovatele 2018
Plan odborného vzdélavani 2018

Plan aktivit pro poradce 2018

Tydenik pro obchodni sluzbu, Ostravské noviny
Smlouva o zastoupeni 2018

Vybérova fizeni 2018, Vybérové pohovory 2016
Ziskatelska provize od r. 2017

Pfirucka pojistovaciho zprostfedkovatele, 2014

FOCUS XY learning portal

82



SEZNAM PRILOH:

1. Néborovy inzerat UP

2. Naborovy inzerat Jobs.cz

3. Statistika tspésnosti adaptacniho procesu v letech 2017-2018
4. Adaptacni plan organizace

5. Nezaméstnanost v CR v letech 2012-2017 (graf)

6. Rozhovor s ticastniky-zadani

7. Zaznamy rozhovort

8. Rozhovor s manazerkou

83



Priloha ¢. 1

Naborovy inzerat UP

Pozadovana profese:

Vlastnosti volného mista
Sménnost:
Pracovnépravni vztah:
Minimalni stupen vzdélani:
Doba zaméstnani:
Mzdové rozpéti:

Vhodné pro:

Poznamka k volnému mistu:

Financni specialista/tka - senior/ka
Finanéni poradci specialisté (24121)

Jednosménny provoz
Piny uvazek

usv

od 1.3.2019

Absolventy strednich Skol, osoby se zdravotnim
postizenim (OZP)

Misto_vykonu prace: [
N
V pripadé zajmu kontaktujte firmu na e-mail.

Jste zkuSeny/a obchodnik/obchodnice, ktery/a chce
jiz na svych zkusenostech stavét a posouvat se dal?
Vite, co obchod obnasi a nepotrebujete jiz vést za
ruku, ale naopak ocenite volnost a samostatnost?

Spoleénost ] aktualné hleda do svych fad zkusené
obchodniky jak ze svéta financi, tak i mimo né;.

Co bude Vase pracovni napln?
- Ziskavani a rozSifovani portfolia klientt, zjiStovani
jejich potieb a navrhy reseni

- Konzultace s klienty v oblasti komplexni nabidky
sluzeb (pojiSténi, investice, uvéry, sporeni,...)
- ZajisSt'ovani poprodejni péce a sprava klientskych
ucta

S ¢im byste mél/a prichazet?
- Pozadujeme minimalné stredoskolské vzdélani s
maturitou, Cisty trestni rejstiik a finanéni
bezuhonost

- Ridiésky prukaz typu B, by mél byt samoziejmosti
- Prokazatelné zkuSenosti v obchodni oblasti
(idealné finanéni obor, sluzby, popf. ostatni)
- Tah na branku, komunikativnost, profesionalni
vystupovani

Proé¢ pracovat zrovna v [ |
- Pro nase obchodniky nabizime unikatni program na
sjednavani schiizek

- Neustale rozsifujeme portfolio nasich produkta -
vyjma Zivotniho pojisténi nabizime produkty
penzijniho  pripojisténi, nezivotniho pojisténi,
investic a bankovnich produkta.
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Priloha ¢. 2
Naborovy inzerat Jobs.cz

Finanéni konzultant pro Moravskoslezsky kraj

Pro¢ pracovat u nas ?

e Na trhu jsme byli prvni, stale tu jsme a nyni rozSifujeme sit
kamennych poboc¢ek — s nami se o praci bat nemusite

e Pracujeme s nejmodernéjSimi technologiemi v obchodé a moderni je i
nase firemni kultura

* Nejsme vzdélavaci fabrika — umoznime Vam ucit se pfesné to, co
potfebujete — staci chtit

e Nenechame Vas v tom — maximalné Vas podpofime nejen v zacatcich

o Mame skvélé zazemi regionalnich pobocek/obchodnich mist

o Pokud jste tim spravnym ¢lovékem do tymu — je jedno kolik Vam je
let, nebo zda jste na/po matefské

Co ocekavat od prace u nas:
o Konkurenceschopny, moderni a smysluplny produkt, ktery maximalné
chrani lidi!
Budete:
o ZajiStovat péci o stavajici klientsky kmen (pfidéleny po zapracovani),
ale i rozSifovat obchodni moznosti spole¢nosti

o Pomahat s HR procesy ve Vasem regionu

Co ocekavame od Vas:

Min. SS/SOU s maturitou a &isty TR

NadSeni pro praci s lidmi/pro lidi

Odvahu pustit se se zkusenym manazerem do budovani néceho
noveho

Pfijemné vystupovani a komunikativnost

o Fair play, soulad s nasimi hodnotami

o Vitany jsou zkuSenosti s obchodem a chut uplatnit své napady

Co od nas pro/za svou praci dostanete:

e Volnou ruku, home office - Fidite si svUj pracovni €as i aktivity

o Skutecné financni zajisténi bez stropu, ktery by omezoval Vasi praci

e Bonusovy program

e Moderné vybavenou agenturu nebo obchodni misto blizko Vaseho
bydlisté

e Vedeni a podporu zkuSeného tymového manazera (nejen po dobu
adaptace)

e Odborné vzdélavani v riiznych oblastech Vasi profese
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Priloha ¢. 3

Statistika uspésnosti adaptacniho procesu v pojistovaci

organizaci FOCUS XY za obdobi let 2017-2018

Obdobi | Pocet Praxe Vzdélani Ukonceni | Ukonceni Ukonceni
ucastnika v oboru v oboru
(ekonomika, | (ekonomika, | 1.-3. 4.-6. 6.-12. mésic
finance, finance, meésic meésic
pojistovnictvi) | pojistovnictvi)
2017 8 3 4 2 0 1
Leden
2017 3 1 1 1 0 0
Kvéten
2017 11 3 6 3 0 0
Zari
2018 15 5 4 3 1 2
Leden
2018 3 3 1 2 1 obdobi
Kvéten neukonceno
2018 7 2 3 0 obdobi obdobi
zari neukonceno | neukonceno
Celkem | 47 17 19
Celkova tuspésnost adaptacniho procesu
vletech 2017-2018 vyjadifend jako procento
pracovnikti setrvavajicich v organizaci na pozici
v , , v . 65,95 %
pojistovaciho poradce v obdobi delS$im nez 12
mésict

Vypracovano dle personalnich zdznamt spolec¢nosti dne 24. 2. 2019

Vypracovala: Bc. Skoumalova Petra
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Priloha ¢. 6
RIZIKOVA MISTA ADAPTACNIHO PROCESU
V ORGANIZACI ZAMERENE NA POJISTOVNICTVi

Rozhovor s ucastniky - zadani

Respondenti: pani Martina P. zavérecna faze adaptacniho procesu
(12 mésict od vstupu)
pan David Z.  prubéZna faze adaptacniho procesu
(9 mésicti od vstupu)
pan Jakub L. priibézna faze adaptacniho procesu
(9 mésict od vstupu)
pani Lenka H. uvodni faze adaptacniho procesu
(3 mésice od vstupu)
pani Hana S. uvodni faze adaptacniho procesu

3 mésice od vstupu

Cil rozhovoru: popsat rizikovd mista adaptac¢niho procesu
z pohledu tucastnika

Objasnéni pojmu: respondenti byli na pocatku dotazovani
seznameni s obsahem pojmu ,adaptaéni proces” ve smyslu této
diplomové prace

Otazky:

1) Sjakou podobou adaptacniho procesu jste se setkal/a pred

vstupem do této organizace?

2) Jaka byla Vase pfedstava o obsahu a smyslu adaptacniho procesu
na zacatku?

3) V ¢em odpovida podoba adaptacniho procesu, ktery pravé
absolvujete, Vasim ocekavanim?
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4)

5)

6)

Co z absolvovaného adaptacniho procesu bylo pro Vas zcela
necekané?

Ktera oblast nebo faze adaptacniho procesu byla pro Vas

//////

Co pro Vas bylo natolik obtiZné, Ze jste zvazoval ukonceni své
ucasti?

Seradte déle uvedené ¢asti adaptacniho procesu dle obtiznosti od
nejobtiznéjsiho k nejméné obtiznému:

- Teoretickd vyuka odbornych znalosti

- Prakticky vycvik obchodnich dovednosti

- Seznameni s redlnou podobou organizace a redlnou naplni
prace

- Pochopeni narokii prace mimo zavislou ¢innost (vlastni
planovani casu a aktivit, sebefizeni, sebekontrola)

- Oslovovani klienttl, odmitnuti

- Reseni klientskych problémii a pojistnych udalosti

- Dosazeni pfijmi pouze v zavislosti na uzavienych obchodech

- Spoluprace s manazerem

- Spoluprace s persondlnim oddélenim

- Prace s firemnimi databdzemi a IT systémy

Zpracovala Bc. Skoumalova Petra, dne 24. 2. 2019
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Priloha ¢. 7
RIZIKOVA MISTA ADAPTACNIHO PROCESU
V ORGANIZACI ZAMERENE NA POJISTOVNICTVI

Zaznamy rozhovort s ucastniky
Respondent: pan David Z., 9 mésicti od zahdjeni adaptacniho procesu
Otazka ¢.1

S jakou podobou adaptacniho procesu jste se setkal/a pfed vstupem do
této organizace?
Odpovéd

Studuji vysokou Skolu a béhem praxe na persondlnim oddéleni jsem
pomahal kalkulovat ndklady na adaptaéni proces v IT firmé.

Otazka ¢. 2

Jaka byla Vase predstava o obsahu a smyslu adaptacniho procesu na
zacatku?

Odpoveéd

Védé€l jsem, Ze mi to ma pomoct, abych byl rychle vykonny a délal tu
praci dobfe. Zhruba jsem i tusil, co vSechno to bude obsahovat.

Otazka ¢. 3

V ¢em odpovida podoba adaptacniho procesu, ktery pravé absolvujete,
Vasim ocekavanim?

Odpoveéd

Vlastné jsem ani zadna dalsi oéekdvani nemél —jen jsem cekal, jak to bude
probihat. K té vykonnosti mi to moc nepomohlo — stejné musim makat
sam a taky nejvic jsem se naucil na e-learningu.

Otazka ¢. 4

Co z absolvovaného adaptacniho procesu bylo pro Vas zcela necekané?
Odpovéd

Ze téch novych informaci bude tolik. Myslel jsem, Ze jsem ze $koly dobfte

pripraveny a ze to bude stacit.
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Otazka ¢. 5
Ktera oblast nebo faze adaptacniho procesu byla pro Vas nejobtiznéjsi?
Odpoveéd
NejobtiZnéjsi se asi fict nedd. Vsechno bylo hodné nové a obtizné kazdé
jinak. Ale asi ty odborné véci, které jsem si musel dohledat v e-learningu a
zapamatovat si je.
Otazka ¢. 6
Co pro Vas bylo natolik obtizné, Ze jste zvazoval ukonceni své ucasti?
Odpovéd
Neuvazoval jsem nad tim. Beru to jako zkuSenost pfi Skole a bylo by
Skoda skoncit, kdyZ uz jsem se to naucil. Ale kdybych si mél vybrat jednu
véc — tak jsou to protivni klienti, ktefi pfijdou s néjakym problémem,
viibec neposlouchaji, co jim fikam a tak je to tplné zbytecné se snazit.
Otazka ¢. 7
Sefad’te dale uvedené casti adaptacniho procesu dle obtiznosti od
nejobtiznéjsiho k nejlehéimu:

- Reseni klientskych problémt a pojistnych udalosti

- Teoreticka vyuka odbornych znalosti

- Pochopeni ndrokt1 prace mimo zavislou ¢innost (vlastni

planovani c¢asu, sebekontrola, sebemotivace)

- Spoluprace s personalnim oddélenim

- Spoluprace s manazerem

- Oslovovani klientl, odmitnuti

- Dosazeni pfijmi pouze v zavislosti na uzavienych obchodech

- Prakticky vycvik obchodnich dovednosti

- Seznameni s redlnou podobou organizace a redlnou naplni

prace
- Préce s firemnimi databdzemi a IT systémy

Respondentka: pani Hana S., 3 mésice od zahdjeni adaptacniho

procesu
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Otazka ¢. 1

S jakou podobou adaptacniho procesu jste se setkal/a pred
vstupem do této organizace?

Odpoveéd

V minulé organizaci néco takového mélo probihat, ale vétSinou
jsme se jen sesli tfeba na bowlingu a bavili se.

Otazka ¢. 2

Jaka byla Vase pifedstava o obsahu a smyslu adaptacniho
procesu na zacatku?

Odpovéd

Cekala jsem, Ze mi to pomiize nautit se nové véci a rychle se
zapracovat na této pozici. Taky mé zajimalo vice informaci o
firmé a o ostatnich pracovnicich. Takze jsem cekala, Ze se néjak
vzdjemné sezndmime.

Otazka ¢. 3

V ¢em odpovida podoba adaptacniho procesu, ktery praveé
absolvujete, Vasim ocekavanim?

Odpoveéd

Seznamila jsem se slidmi, sfirmou, naudila jsem se aspon
zaklady toho jak tu praci délat co nejlépe.

Otazka ¢. 4

Co z absolvovaného adaptacniho procesu bylo pro Vas zcela
necekané?

Odpovéd

Nékteré informace, tfeba o proviznim systému, mé docela

zaskocily. Méla jsem trochu jinou pfedstavu.

%94



Otazka ¢.5

Ktera oblast nebo faze adaptacniho procesu byla pro Vas
nejobtizné;jsi?
Odpoveéd
Urcité odborné zkousky. Musela jsem se na né dlouho pfipravovat a
stejné jsem si nikdy nebyla jistd, jak to dopadne. Nastésti to dopadlo
dobre.
Otazka ¢. 6
Co pro Vas bylo natolik obtizné, ze jste zvazoval ukonceni své
ucasti?
Odpovéd
Nékdy si docela nerozumim se svou manaZerkou. Mam pocit, Ze
mluvime kazdd o nécem jiném a nejsem si jistd, jestli mé viibec
posloucha. Pak nechdpu, co se po mé vlastné chce, co ode mne firma
ocekava. A mam pocit jako by manaZerka nechdpala moje potfeby
tfeba ohledné informaci.
Otazka ¢. 7
8) Sefadte dale uvedené casti adaptac¢niho procesu dle obtiznosti od

nejobtiznéjsiho k nejlehéimu:

- Spoluprace s manazerem

- Reseni klientskych problémt a pojistnych udélosti

- Teoretickd vyuka odbornych znalosti

- Prace s firemnimi databdzemi a IT systémy

- Pochopeni ndrokt prace mimo zavislou ¢innost (vlastni

planovani casu, sebekontrola, sebemotivace)

- Dosazeni pfijm pouze v zavislosti na uzavienych obchodech

- Oslovovani klientt,, odmitnuti

- Spoluprace s persondlnim oddélenim

- Prakticky vycvik obchodnich dovednosti

- Seznameni s redlnou podobou organizace a redlnou naplni
prace
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Respondent:  pan Jakub L., 9 mésicli od zahajeni adaptacniho
procesu

Otazka¢. 1

S jakou podobou adaptacniho procesu jste se setkal/a pred
vstupem do této organizace?

Odpoveéd

Studuju. A tohle je ma prvni brigdda. Néco jsem o tom slySel ve
Skole. Ale nic konkrétniho.

Otazka ¢. 2

Jaka byla Vase pfedstava o obsahu a smyslu adapta¢niho
procesu na zacatku?

Odpovéd

Na zacatku jsem mél trochu obavy, Ze tam budeme hrat néjaké
hloupé hry. Ale pak jsem pochopil, Ze se asi mame naucit jak to
délat co nejlépe.

Otazka ¢. 3

V ¢em odpovida podoba adapta¢niho procesu, ktery pravé
absolvujete, Vasim oc¢ekavanim?

Odpoveéd

Nic jsem neocekdval. TakZe se k tomu nemtzu moc vyjadfit.
Otazka ¢. 4

Co z absolvovaného adaptacniho procesu bylo pro Vas zcela
necekané?

Odpovéd

Kolik administrativy je kolem pojistek a kolik véci fesi zakon.

Nemyslel jsem si, Ze se budu ucit skoro jako ve skole.
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Otazka ¢. 5
Ktera oblast nebo faze adaptacniho procesu byla pro Vas nejobtiznéjsi?
Odpoveéd
Asi si zvyknout, ze musim délat pravidelng, kdyz chci néco zvlddnout. Ze
je k ni¢emu vymlouvat se sém sobé. Ze mé nikdo nehlida, ale ze kdyz
nemakdm, tak prosté nemtizu mit vysledky.
Otazka ¢. 6
Co pro Vas bylo natolik obtizné, Ze jste zvazoval ukonceni své ucasti?
Odpovéd
Jednou se mi to stalo. PriSel star$i pan, chtél fesit néjaky, podle néj,
problém, ale nic si nedal vysvétlit. Jenom pofad opakoval to samé.
Dokonce mé napadlo, jestli znda metodu ohrané desky.... To jsem fakt mél
po pul hodiné chut odejit z kancelare ja a ne on.
Otazka ¢. 7
Sefad’te dale uvedené casti adaptacniho procesu dle obtiznosti od
nejobtiznéjsiho k nejlehéimu:
- Pochopeni narokti prace mimo zavislou ¢innost (vlastni
planovani casu a aktivit, sebefizeni, sebekontrola)

- Dosazeni pfijmi pouze v zavislosti na uzavienych obchodech

- Reseni klientskych problémt a pojistnych udalosti

- Teoretickd vyuka odbornych znalosti

- Oslovovani klienttl, odmitnuti

- Spoluprace s manazerem

- Spoluprace s persondlnim oddélenim

- Prace s firemnimi databazemi a IT systémy

- Prakticky vycvik obchodnich dovednosti

- Seznameni s redlnou podobou organizace a redlnou naplni
prace

Respondentka: pani Lenka H., 3 mésice od zahdjeni adaptacniho

procesu
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Otazka ¢. 1

S jakou podobou adaptacniho procesu jste se setkal/a pred
vstupem do této organizace?

Odpoveéd

Pracovala jsem v , LiSce”, tam jsme to méli podobné.

Otazka ¢. 2

Jaka byla Vase pifedstava o obsahu a smyslu adaptacniho
procesu na zacatku?

Odpovéd

Myslela jsem si, Ze tomu nebudu muset moc vénovat pozornost,
kdyz jsem ,z oboru”. Ale pocitala jsem, ze budu volat klientim
a domlouvat schtizky.

Otazka ¢. 3

V ¢em odpovida podoba adaptacniho procesu, ktery pravé
absolvujete, Vasim ocekavanim?

Odpovéd

Trénujeme s manazerkou voldni klientim. Je to jako v kazdé
praci — nékdy se dafi, nékdy ne. S tim jsem poditala. Ale doufam,
Ze se naucim néjaké nové postupy, at mi to jde 1épe.

Otazka ¢. 4

Co z absolvovaného adaptacniho procesu bylo pro Vas zcela
necekané?

Odpoveéd

Necekala jsem, Ze se sejdou tak fajn lidi. Od zacdatku jsme si
rozuméli. To mé hodné motivovalo.

Otazka ¢.5

Ktera oblast nebo faze adaptacniho procesu byla pro Vas

nejobtizngjsi?

98



Odpovéd

Védéla jsem, Ze pracovat s lidmi neni jednoduché. Délala jsem to tfi roky.
Védéla jsem do ceho jdu. Tak asi ta nova legislativa. Hodné véci se
zmeénilo a jeSté mi schazi dvé zkousky. Musim se na né pfipravit.

Otazka ¢. 6

Co pro Vas bylo natolik obtizné, Ze jste zvazoval ukonceni své ucasti?
Odpoveéd

Nejvic mi vadi, kdyz slySim jinou informaci od manaZerky a jinou mam
z pohovoru. Nevim pak, ¢eho se drzet, co vlastné plati. UZ mi to jednou
tak zamichalo plany, Ze jsem fakt chtéla skoncit. Anebo kdyz ji zddam o
ovéfeni stavu smlouvy na centrdle pojistovny. Podle mého to porad

odklads, ale klientovi to musim vysvétlovat ja.

Otazka ¢. 7
Sefad’te dale uvedené casti adaptacniho procesu dle obtiznosti od

nejobtiznéjsiho k nejlehéimu:

- Teoretickd vyuka odbornych znalosti

- Spoluprace s manazerem

- Spoluprace s persondlnim oddélenim

- Prace s firemnimi databdzemi a IT systémy

- Dosazeni ptijmu pouze v zavislosti na uzavienych obchodech

- Sezndmeni s redlnou podobou organizace a redlnou naplni
prace

- Resenim klientskych problémt a pojistnych udalosti

- Oslovovani klientl, odmitnuti

- Pochopeni ndrokti prace mimo zavislou ¢innost (vlastni
planovani casu a aktivit, sebefizeni, sebekontrola)

- Prakticky vycvik obchodnich dovednosti
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Respondentka: pani Martina P., 12 mésicti od zahdjeni
adaptacniho procesu

Otazka¢. 1

S jakou podobou adaptacniho procesu jste se setkal/a pred
vstupem do této

organizace?

Odpovéd

Pfed matefskou dovolenou jsem pracovala jen vjedné
organizaci, asi 7 let, a tam jsme nic takového neméli.

Otazka ¢. 2

Jaka byla Vase predstava o obsahu a smyslu adaptacniho
procesu na zacatku?

Odpovéd

Vlastné jsem ani nevédéla, Ze je to néjaky adaptacni proces.
Védéla jsem, ze se budu muset hodné véci naudit a byla jsem
zvédavy, jaci budou kolegové a manazerka.

Otazka ¢. 3

V ¢em odpovida podoba adaptacniho procesu, ktery praveé
absolvujete, Vasim ocekavanim?

Odpoveéd

Pracuji tady uz 10 mésich a myslim, Ze uz toho docela dost
umim. Ale to jsem cekala, Ze se budu muset hodné udit.
Kolegové jsou fajn, v zacatcich mi hodné pomohli a manazerka
taky. To jsem tak zhruba doufala, Ze to tak bude.

Otazka ¢. 4

Co z absolvovaného adaptacniho procesu bylo pro Vas zcela

necekané?
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Odpovéd

Rozhodovala jsem se na zacatku mezi dvéma firmami. To druhé byla
uplné jind prace a myslela jsem, Ze tady to bude méné casové narocné.
A vilibec jsem necekala, kolik lidi si tfeba domluvi schtizku a pak
nepfijde. Nebo se chova nepfijemné jenom proto, Ze jim voldm. Nikdy
predtim jsem se s tim nesetkala a ze zacatku to bylo hodné téZzké. Pak
uz jsem si zvykla, Ze si to nesmim brat osobné.

Otazka ¢. 5

Ktera oblast nebo faze adaptacniho procesu byla pro Vas

nejobtizné;jsi?

Odpovéd

Rekla bych, Ze to byly dvé véci — to chovani lidi, nékdy jsem méla
pocit, Ze je iplné obtéZuju a druha véc — pochopit a zapamatovat si ty
odborné véci. Hodné mi pomohl e-learning. Mohla jsem se ucit po
svém a v klidu.

Otazka ¢. 6

Co pro Vas bylo natolik obtizné, Ze jste zvazoval ukonceni své
ucasti?

Odpoveéd

Na zacatku nejvice feSeni problémiu starSich smluv. Sepisovali je
kolegové, ktefi uz tady nepracuji, ja jsem je ,,zdédila” a klienti si pak
tfeba stézovali u mne, byli nepfijemni kvtli vécem, za které jsem
nemohla a které jsem nemohla zménit. To mi parkrat vzalo chut
pokracovat.

Otazka ¢. 7

Sefad’te dile uvedené casti adaptacniho procesu dle obtiznosti od

nejobtiznéjsiho k nejlehéimu:
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Resenim klientskych problémt a pojistnych udalosti
Teoreticka vyuka odbornych znalosti

Prace s firemnimi databazemi a IT systémy

Oslovovani klienttl, odmitnuti

Pochopeni narokii prace mimo zavislou ¢innost (vlastni
planovani casu a aktivit, sebefizeni, sebekontrola)
Dosazeni pfijmi pouze v zavislosti na uzavienych obchodech
Spoluprace s personalnim oddélenim

Prakticky vycvik obchodnich dovednosti

Spoluprace s manaZerem

Seznameni s redlnou podobou organizace a redlnou naplni

prace

Dle zdznamu rozhovort s respondenty zapsala dne 24. 2. 2019

Bc. Skoumalova Petra
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Priloha ¢. 8
RIZIKOVA MISTA ADAPTACNIHO PROCESU
V ORGANIZACI ZAMERENE NA POJISTOVNICTVi

Rozhovor s manaZerkou pobocky

Respondent: pani Renata K.

Cil rozhovoru: popsat rizikova mista adaptacniho procesu z pohledu
manazerky

Objasnéni pojmu: respondentka byla na pocatku dotazovani sezndmena

s obsahem pojmu ,adaptacni proces” ve smyslu této
diplomové prace
Otazka:
Jak dlouho pracujete na pozici manazerky pobocky?
Odpovéd:
Necelé tfi roky. Predtim jsem pusobila 10 let jako pojistovaci
zprostfedkovatelka

a z této praxe hodné cerpdm i na pozici manaZzerky.

Otazka:

S jakou frekvenci k vam pfichazi novi tcastnici adaptacniho procesu?
Odpovéd:

Adaptacni proces u nas zacina kazdy c¢tvrty mésic, tj. 3x do roka a jeho tcastnici
pfijdou do praxe po absolvovani teoretického bloku. Frekvence vstupu do praxe

je ale stejna jako zahdjeni adaptace, 3x ro¢né.

Otazka:
Jak hodnotite jejich teoretickou pfipravenost po absolvovani Skoleni a

tréninku?
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Odpoveéd:

Je to hodné rizné. Je poznat, pokud uz clovék délal v pojistovnictvi
nebo ma praxi s podobnym zaméfenim. Umi mluvit s klienty, nebere
si moc osobné odmitnuti nebo nepfijemného klienta a umi si praci
potfebuji vice casu a musim se jim vice vénovat a casto je i

povzbuzovat.

Otazka:

V jaké oblasti jim poskytujete nejvétsi podporu?

Odpovéd:

Jak uz jsem fikala, kazdy potfebuje néco jiného. Ale nejvic je to asi
motivace a povzbuzeni k vydrzi. A potom odborné konzultace a
administrativa. S nékterymi absolvuji i prvni schiizky s klienty.
Otazka:

Kterou oblasti adaptaéniho procesu povazujete pro novacky za
nejobtiznéjsi?

Odpovéd:

V této chvili jsou to asi odborné zkousky. Zménila se nam legislativa,
je to narocnéjsi a vsichni se musi daleko vice ucit odborné véci.
Nékterym ale ucdeni nedéld problém, zato se musi vice soustfedit
v klientskych vztazich. Ob¢as mam pocit, Ze se téch klienti trosku
boji. A divim se vzdycky, kdyz nedokaze novacek pochopit, ze tahle
prace ma sva omezeni. Centrdlu mame v Praze, nékteré véci musime
konzultovat a ten pracovnik, ktery to ma v Praze na starosti, tfeba
zrovna fesi dotaz z jiné pobocky. Ani ja s tim nic nenadélam, musime
pockat my i klient. Pofad jim to vysvétluju, mluvime o tom porad
dokola. Ale oni mé snad ani nevnimaji.

Otazka:

V kterych fazich adaptacniho procesu s Vami ucastnici nejcastéji

konzultuji myslenku na ukonceni prace na své pozici?
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Odpoveéd:

Tak to snad ani se mnou nekonzultuji. Spis si obcas nékdo povzdechne, Ze to je
s klienty téZzké. Nebo Ze obchody nejdou. Novacci, ktefi nikdy nepracovali
samostatné a byli jen zaméstnanci, mivaji problém ve chvili, kdy uz jsou zcela
zavisli jen na tom, co si vydélaji. Najednou je nikdo nekontroluje, ale ani jim
nikdo neda vyplatu jako vbézné praci. Tak mtZou ztracet silu bojovat a
piekonat Spatné obdobi. Ale Ze by to se mnou konzultovali, to opravdu ne.
Otazka:

Sefad'te dale uvedené casti adaptacniho procesu tak jak vnimate jejich

vvvvvv

k nejlehé¢imu.

- Pochopeni narokt prace mimo zavislou ¢innost (vlastni
planovani casu a aktivit, sebefizeni, sebekontrola)

- Dosazeni pfijmi pouze v zavislosti na uzavienych obchodech

- Teoreticka vyuka odbornych znalosti

- Resenim klientskych problémti a pojistnych udalosti

- Oslovovani klienttl, odmitnuti

- Prace s firemnimi databdzemi a IT systémy

- Seznameni s redlnou podobou organizace a redlnou naplni
prace
- Prakticky vycvik obchodnich dovednosti

Dle zdznamu rozhovoru s respondentkou zapsala dne 24. 2. 2019:

Bc. Skoumalova Petra
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