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ANOTACE

Cilem této bakalarské prace je podat prehled 0 interni komunikaci ve vybrané firme¢. Prvni ¢ast
bakalarské prace obsahuje struény teoreticky piehled poznatki 0 interni komunikaci, na kterou
navazuje druhd cast bakalafské prace zahrnujici pfedstaveni firmy a pracovni naplné

respondentl véetné vyhodnoceni dotaznikového Setieni 0 interni komunikaci Vv pojistovné XY.

KLICOVA SLOVA

Komunikace, firemni komunikace, zaméstnanci, dotaznikové Setieni, informace.

TITLE

Internal communication in a selected company

ANNOTATION

The objective of this bachelor thesis is to provide an overview of internal communication in a
selected company. The first part of the thesis contains a concise theoretical summary of data
about internal communication and is followed by the second part which involves an
introduction of the company and the respondents’ job description. Additionally, it includes the
evaluation of a questionnaire survey about internal communications in an unnamed insurance

company.
KEYWORDS

Communication, corporate communication, employees, questionnaire disquisition,

informations.
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UvVOD

Vyznamna ¢ast pracovnich ukont ve firmach spociva v tymové praci. Tymem neni myslen
spolek individualistil, jejichz pozornost je upfena vyhradné na své osobni zajmy, ale je jim
skupina lidi, ktefi jsou K sob¢ loajalni a odhodlani se spole¢né podridit pro uspéch firmy. Prace
Vv kolektivu nuti vSechny jeho ¢leny spolu neustdle hovofit a reagovat na poznatky druhych.
Vzijemnou komunikaci pomahaji odstranit nejasnosti V praci, rozdélovat mezi sebe ukoly,
urychlit jejich splnéni a dosdhnout tak pfedem stanovenych cilii tymu. Komunikace uvnitt tymu
ovliviiuje i mezilidské vztahy, které hraji zcela zasadni roli pti zachovani soudrznosti tymu.
Kazdy konflikt na pracovisti byva mezi pracovniky detailné propirany a i1 piesto, Ze
zamestnanec nemusi byt piimym aktérem sporu, je napéti mezi kolegy rusivym faktorem, ktery
odvadi jeho pozornost od prace. Negativni atmosféra v tymu se odrazi i na poklesu divéry, coz
ucini z dobie fungujiciho jednotného kolektivu tym rozdéleny na mensi skupinky, ktery netahne
za jeden provaz jako tomu bylo na pocatku.

Bakalatskou praci na toto téma jsem si vybral z toho ditvodu, Ze béhem mého nekolikaletého
pusobeni ve firmé jsem zaznamenal fadu nedostatki v komunikaci mezi vedenim a
zameéstnanci. Vedouci svym podfizenym c¢asto poskytuje pouze kusé informace, tudiz lidé¢ sice
tusi, co maji declat, ale dale uz nevédi, jakym zpiisobem cile dosdhnout, a neznaji ani
opodstatnény diivod realizace jednotlivych postupti. Vedouci na tikkor porady upiednostiiuje ke
komunikaci se svymi zaméstnanci pisemnou podobu, coz pii nepiesné formulaci pfindsi
nejasnosti. Zameéstnanci sbiraji spiSe stiipky dulezitych informaci, které jejich nadtizeny
Vv posledni dobé& nékomu prozradil, misto toho, aby 0 nich vedouci osobné informoval v§echny
najednou. Mym pfanim je upozornit na existujici problémy a aktivné se podilet na navrzich pro
zlepSeni vnitropodnikové komunikace v pojistovné XY.

Cilem bakalaiské prace je podat piehled 0 interni komunikaci ve vybrané firm¢, pii¢emz
jsem si k tomuto rozboru zvolil jednu z nejvyznamnéjsich pojistoven na ceském pojistném trhu,
ktera si ovSem nepiala byt jmenovana. Ke zjisténi stavu firemni komunikace je pouzita metoda
dotaznikového Setfeni. Nedilnou soucésti prace je 1 popis vybranych pracovnich pozic, na
jejichz zakladé je vysledek Setfeni interpretovan a jsou navrzena konkrétni doporu¢eni mozného

zlepSeni komunikace ve firmé.
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1 KOMUNIKACE

Komunikaci lze obecné definovat jako proces sdileni urcitych informaci od pivodce
Kk pfijemci. Je nastrojem pro dorozumivani se a prostiedkem pro zaclenovani ¢lovéka do
spole¢nosti. Komunikace mé tendenci se neustale vyvijet a zdokonalovat, pti¢emz cil zlistava
po celou dobu neménny, a to vzajemné porozuméeni mezi sebou. Piedpokladem pro pochopeni
se je duvéra, ktera je pro ¢loveéka nezbytna a na jejiz budovani je nutné spole¢né pracovat. [10]

V historii spolecnosti si kazdy narod vytvotil zpasob, kterym se mezi sebou lidé zacali
dorozumivat, svoji fe€ a gesta predstavujici pohyb ¢asti téla, ktery néco konkrétniho znamena
(napft. palec nahoru, kyvani hlavou, ...). Pfestoze piislusnici jednoho naroda hovoii stejnym
jazykem a rozumi vSeobecn¢ zndmym gestiim, V osobnim i pracovnim Zivoté nastanou situace
vzajemného nepochopeni se, kdy druhy pochopil vyznam jinak, nez byl ve skutecnosti

zamyslen. [4]

1.1 Typy komunikace

V ramci komunikace s druhymi Ize v praxi uplatit tyto typy [19]:

% Interpersonalni komunikace probiha ve formé rozhovorti dvou a vice osob ¢i v ramci
mensi skupiny lidi, ve které se udrzuje ptimy kontakt mezi vSemi ptisluSniky skupiny.
Rozhovory, béhem kterych si pratelé sdéluji zazitky za obdobi, ve kterém se nevidéli,
nebo telefonaty zaméstnanci S potencionalnimi klienty, ktefi projevili zdjem

0 nabizenou sluzbu, jsou nejbéznéj$im zplisobem interpersonalni komunikace.

R/
L X4

Vefejna komunikace se odehrava pifi komunikaci jedince s vétsi skupinou osob
najednou. Takova situace nastava pii osobnim setkani, online komunikaci v ramci
videokonferenci nebo prostfednictvim periodickych publikaci. Ve velkych firmach
promlouvaji touto formou vysoce postaveni manazeti smérem ke svym zaméstnanctim
u ptileZitosti zvetejnéni firemnich vysledkl za uplynulé obdobi nebo ptedstaveni plant

nasledujici obdobi.
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1.2 Druhy komunikace

Komunikace zahrnuje slozku verbalni a neverbalni, pficemz béhem komunikace se ob¢
slozky vzajemné dopliuji a pracuji soubézné. Verbalni komunikaci doprovazi béhem
mluveného projevu neverbalni komunikace, kterd byva nazyvana taktéz jako ,fe¢ téla“

s ohledem na mimoslovni vyjadfovani zajmu, pocitli 8 emoci.

1.2.1 Verbalni komunikace

Verbalni komunikace predstavuje zakladni pilif porozumeéni a vzajemného dorozumivani se.
Lid¢ slovné vyjadiuji své myslenky a ndzory prostfednictvim jazyka. Verbalni komunikace ma
ustni (mluvena fec) nebo psanou (tisténé texty, pisemna a elektronicka komunikace) podobu.
Béhem projevu sdéleni byva oboustranné podléhana vétsi kontrole nez neverbalni komunikace,
jejiz vyjadreni byvaji Casto bezdétné. Lidé by proto méli mit neustdle na paméti, Ze jednou
vyi¢ena slova jiz nelze vzit zpét, coz by je mélo vést k vétsi obezietnosti pii vyjadifovani svych

pocitl a myslenek. [11]

1.2.2 Neverbalni komunikace

Neverbalni neboli mimoslovni komunikaci neni ptikladan dostate¢ny vyznam. Pfijemci jsou
tak zaméfeni na formulovani myslenek a zpracovéavani informaci, ze mnohdy ignoruji signaly,
které t€lo druhého c¢lovéka vysila. Lidé si tak v nékterych situacich nemuseji pov§imnout
protikladu mezi sdélenymi informacemi a feci téla. Pfitom pravé mimoslovni projevy mohou
ptijemci potvrdit ¢i vyvratit pravdivost vyroku. Naucit se Cist fe€ téla je obtizné, ale mnohem
naro¢néjsi je umét dostat projevy svého téla béhem feci pod kontrolu.

Zpisobi, jakymi miize télo béhem dialogu reagovat, je nékolik. Neverbalni komunikace ma
nasledujici podoby [11][19]:

% Kinezika studujici pohyby casti téla se podrobnéji rozdéluje na:
» Mimiku vyjadiujici vyrazem obli¢eje emoce;
» Gestiku vénujici se pohybiim hornich kon¢etin;
» Posturiku zabyvajici se postojem a drzenim téla ¢i ramen;

X/

% Proxemika zkoumajici osobni prostor a vzdalenosti, ve které se mezi sebou lidé
vyskytuji;
¢ Haptika oznacujici kontakt dotykem;

+* O¢ni kontakt.
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2 FIREMNI KOMUNIKACE

Podminkou pro provoz dlouhodobé rostouci spolecnosti je efektivni firemni komunikace,
ktera je zaloZena na tymové spolupraci. Uspéch firmy neni vysledkem prace jednotlivce, ale
souc¢innosti n¢kolika pracovnikl tymu, kteti svymi myslenkami a usilim pfispivaji K rozvoji
firmy. VSechny ¢innosti V ramci firmy se provadi za tcelem spokojenosti zdkaznika, ktery se
bude rad vracet. Oslovit zakaznika v§ak byva v dob¢ neustale rostouciho po¢tu vyrobct na trhu
tézké, a tak jsou firmy nuceny ptichdzet kazdou chvili S novymi napady a produkty, které se
odlisuji od konkurence. Realizaci inovaci provadéji zameéstnanci, kteti nakladaji s dostupnymi
informacemi. [12]

Za efektivni firemni komunikaci jsou zodpovédni manazefi, pro které je komunikace
prostfedkem, kterym ovliviuji informovanost, vykon, motivaci a celkovou spokojenost
zamé&stnancl. Pracovnici potiebuji K vykonavani prace aktualni informace. Firmy se vSak
potykaji s problémem, Ze i kdyZ jimi pracovnici firmy disponuji, neumi je v praxi efektivné
vyuzit. Pfitom uspéch spole¢nosti se odviji od schopnosti pracovnikid naplno informace
zuzitkovat k dosazeni maximalniho vykonu. [4]

Dilezitost firemni komunikace je zasadni pro chod spole¢nosti a kazdodenn¢ plni nasledujici

zakladni funkce [22]:

% Zajistuje sdileni potfebnych informaci mezi vSemi zaméstnanci;
% Umoznuje seznamit pracovniky s rozhodnutimi a budoucimi plany vedeni firmy;

¢ Dava moznost ovlivnit a pfesvédc¢it zaméstnance 0 Gspéchu planovanych cild firmy;

R/

¢ Napomaha pfedchazet nestandartnim situacim a technickym problémtm.

2.1 Cile firemni komunikace

Oboustranna efektivni komunikace uvniti a vné spolecnosti je hnacim motorem firmy ke
splnéni vyty¢enych cili. Chybou vedeni firmy je zacileni interni komunikace na spokojeného
pracovnika. Pozitivni pfistup ze strany zaméstnance je pro firmu taktéZ nesmirné dulezity,
odrazi se 1 na dlouhodobé klientské loajalité. AvSak pravé na spokojené¢ho zdkaznika cili
vnitrofiremni komunikace. Takovy typ klienta nepfindsi firmé pouze zisk, ale §ifi pozitivni

reklamu ve svém blizkém okoli. [6]
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Komunikacéni cile jsou sice u kazdé firmy individualni, za zakladni vSeobecné cile interni

komunikace se vsak povazuji [4]:

X/
L X4

Dosazeni soucinnosti a kooperace mezi kolegy jednoho odd¢€leni, mezi vedoucim tymu
a jeho podiizenymi, mezi vrcholovym managementem a zaméstnanci.

Zajisténi toku informaci pro vSechny zaméstnance spolecnosti, aby znali pracovni
postupy, vize a plany firmy.

Vytvofeni pratelského pracovniho prostiedi pfispivajiciho ke spokojenosti a
angazovanosti zaméstnancil.

Nepftetrzité predavani zpétnych vazeb a uplatnéni ziskanych poznatkl do praxe.

2.2 Zpétna vazba

Vedouci jednotlivych tsekil firmy se dozvidaji nejen 0 fungujici komunikaci ve firmé

prostiednictvim zpétné vazby. Pojmem zpétna vazba (ZV) se V komunikaci rozumi verbalni a

neverbalni vyjadieni ¢loveéka, ktery sdéluje druhé osobé, co dela efektivné a ¢emu se naopak

vyvarovat. [3]

Lidé maji ve zvyku na nepiijemnou ZV reagovat podrazdéné a postupem casu 0 ni ztraci

zajem, pritom napomaha rozvijet jejich znalosti a vykony, budovat lepsi pracovni vztahy a

vybizi je Kk ptevzeti odpovédnosti za své chovani. [3]

Pro ptedavani zpétnych vazeb existuji zasady [1]:

X/
L X4

DS

R/
L X4

L)

K/
L X4

ZV musi byt objektivni a fe¢ena jasnym, pochopitelnym zplisobem. Nestaci podat
heslovité informace, které znemoziiuji otevieny rozhovor.

ZV neni synonymem pro Kritiku — zahrnuje i pozitivni vjemy a emoce.

Osoba ma ptijemce ZV pouze informovat, ne snazit se ho ménit. To, jakym zptisobem
si poznatky piebere a vyvodi z nich dasledky, je pouze na ném.

Ptijemce by si mél nejprve sdéleni osoby klidn€ vyslechnout. Musi mit na paméti, ze se
nejedna 0 utok na jeho osobu, ale 0snahu mu pomoci zlepSit se a dosahnout
pfiznivéjsich vysledkl v pracovnim Zivoté.

ZV funguje nejlépe, pokud je pravidelna a oboustranna. Nezalezi na tom, jakého jsou

partnefi postaveni, moznost fict svilj nazor musi mit oba.
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2.3 Metody firemni komunikace

Komunikace prosla v poslednich letech vyraznou proménou. I ptesto, Ze odpadla vyloZzena
nutnost osobniho kontaktu v pfipadé feSeni pracovnich zalezitosti, tak se firemni komunikace i
nadale zaklada na pfimém setkani tvaii v tvar. Zaméstnanci si osobné chodi pro rady ke
zkusen¢jSim kolegiim, manazeti pravidelné svolavaji porady pro podiizené, na kterych se
mohou vSichni vyjadfit K probiranym tématim.

Neustala potieba lidi komunikovat S okolim S sebou piinesla nové metody V podobé
telefonické a pisemné komunikace. Pisemnd komunikace je V pracovnim prostiedi stale
mailu. Usnadnila a zrychlila lidem praci, jelikoz bézné zalezitosti lze dnes vzhledem
k dostupnosti technologii vyfesit béhem nékolika minut. Firmy investuji nemalé prostfedky do
zaméstnaneckych portali, na kterych naleznou vSechny dilezit¢é informace, napf.

vnitropodnikové smérnice.

2.3.1 Porada

Porada je oznacenim pro pracovni jednani uréité skupiny lidi, kteti se schazi za ucelem
ziskavani a vyméiovani si informaci. Ugastnici porady diskutuji 0 planovanych zménach, snazi
se zjistit nazor kolegli, vyhodnocujici si vysledky a vzajemn¢ si predavaji zpétnou vazbu.
Vsechny tyto aktivity se uskuteciuji z jediného divodu, kterym je spoleéné usili vSech
zGcastnénych 0 dosazeni firemnich cild. Porady tidi vedouci, ktery urCuje termin, misto a
predevs§im program jednani. Ten by méli minimalné v bodech znat ptedem vSichni ucastnici
planované porady. Je to piinosné, jelikoz si tak mohou dopfedu prostudovat materialy
k probiranému tématu, coz rozsiti jejich piehled 0 tématu a zvysi efektivitu celého jednani. [7]

Porada by neméla byt monologem manazera, ale organizovanou diskusi, do které se bude
moci zapojit kazdy zaméstnanec. B€hem diskuze se vyskytnou momenty, kdy se diskutujici
neztotoznuje S nazory kolegy, avsak existuji ur¢ita pravidla, ktera by se méla po celou dobu
pracovniho jednani striktn¢ dodrzovat [14]:

% Neodbihat od tématu, naopak vzdy mluvit kK véci stru¢n¢ a jasng¢;

% Hovofit za sebe a nevztahovat osobni stanovisko na celou skupinu;

%+ Nepokouset se 0 znovuotevieni jiz rozhodnutych vysledkil jednani;

7/
°0

Ovladat gesta a mimiku obliceje;

K/
°e

Respektovat odlisny nazor, vyvarovat se urazkam a ironickym poznamkam.
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2.3.2 Telefon

Telefon je pfimym komunika¢nim prostfedkem, ktery slouzi K rychlé vyméné informaci
mezi aktéry. Telefonicky hovor neni urCen pro otevirani zavaznych témat S dlouhodobym
dopadem na celou firmu, ale na dalku se vyuziva pro nalezeni okamzitého feSeni néjaké
zalezitosti. Vyhodou telefonatu je dostupnost telefonnich sluzeb, ale pfedevs§im bezprostiedni
reakce ucastnika.

Telefonicky hovor je ochuzen 0 projev feci téla, tudiz 0 to vice je nutné se zaméfit na spravny
hlasovy projev. Hovoru je potieba piizptsobit pomalejsi tempo mluvy, odpovidajici hlasitost a
fadnou artikulaci, ¢imz se pfedejde moznym nejasnostem. Logické uspotfadani a srozumitelnost

obsahu pomuze k vzajemnému pochopeni. [16]

2.3.3 Pisemna komunikace

V ramci sepisovani pisemného projevu nemd autor textu osobni kontakt s adresatem, coz
vyznamné ovliviiuje zplsob sdéleni. Pisatel se musi vyjadrfit jasn€, podrobné a dikladné
vysvétlit svd stanoviska. Chybé&jici bezprostfedni kontakt mu neumoziuje V ptipadé
nepochopeni vyznamu zformulovat dodate¢né vétu jinymi slovy. Na druhou stranu neni
ptijemce nijak limitovan ¢asem, muze si uspotadat ¢teni textu podle vlastni potfeby a podrobné
se seznamit S jeho obsahem. [2]

Nejuzivangjsi formou pisemné komunikace ve firm¢ je e-mail. Jedna se o elektronickou
postu, ktera slouzi k bézné firemni komunikaci. Z finanéniho hlediska a diky neuvéfitelné
rychlosti odesilani a pfijimani informaci je pro firemni komunikaci naprosto stézejni.
Elektronicka komunikace odbourava nutnost osobniho setkani kvuli kazdé malickosti, jelikoz
manazefi mohou odkudkoliv béhem okamziku rozeslat vsem svym podfizenym rychlé pokyny
véetné ptiloh, coz Setfi ¢as nejen jim, ale i samotnym zaméstnanctum. [13]

Intranet je interni zaméstnanecky webovy portal, ktery umoznuje piistup Kk informacim,
programum a znalostem. Je jakousi domovskou strankou, a zaroven oficialnim zdrojem
informaci pro celou spole¢nost. Vedeni firmy na intranet umist'uje obecné informace, které jsou
urceny pro vSechny pracovniky firmy. Zaméstnanci se denné pomoci intranetu piihlaSuji do
firemnich aplikaci, tudiz maji fidici pracovnici firmy zaruku, Ze si nové ptispévky umisténé na
intranet prectou. Intranet je také ulozistém znalosti diky pfitomnym metodickym pokyntim a

vnitropodnikovym smérnicim.
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Zaméstnanci se pii vykonu prace fidi postupy a pravidly, ktera obsahuji vnitropodnikové
smérnice. Smérnice maji sviij vyznam pouze tehdy, pokud se pravidelné aktualizuji, a to podle
firemni potfeby a neustale se ménicim zdkontim. Totozné informace pro vSechny zaméstnance

zajisti jednotné vystupovani firmy navenek.

2.4 Interni komunika¢ni mix

Komunikac¢nim mixem se rozumi sada komunikacnich néstrojt, které pomahaji dosadhnout
piredem stanovenych cilG firmy. Nastroje komunika¢niho mixu lze aplikovat jak Vv prostredi
vngjs$im, kdy se firma snazi presvéd¢it nerozhodnutého zakaznika o koupi jejich produktu, tak
Vv prostiedi vnitinim, kdy manazefi své podtizené motivuji tim, jaké vyhody ziskaji vyménou
za vysoké pracovni nasazeni a oddanost firm¢. Vedeni firmy néstroji interniho komunikaéniho
mixu také informuje vSechny zaméstnance 0 novinkach, vysledcich firmy za minulé obdobi a
planovanych akcich. Nize (viz. Tabulka 1) jsou uvedeny piiklady, pii kterych firma interné

vyuziva komunikaéni discipliny. [8]

Tabulka 1: Pouziti komunika¢nich nastroji interniho komunikaé¢niho mixu

Reklama Propagace novych zaméstnaneckych vyhod, pozvanky na firemni akce na

nasténkach, na intranetu nebo ve firemnim ¢asopise apod.

Podpora prodeje Marketingové piedméty pii specialnich kampanich, interni vzdélavaci programy,

slevy pro nakup firemnich i produktt a sluzeb apod.

Public Relations Pravidelna firemni shromazdéni a sportovni ¢&i spoleCenské akce, pravidelna
hodnoceni, zpravodajstvi 0 uspésich, strategiich, planech a obecném déni ve firmé

na intranetu, e-mailem, v ¢asopise apod.

Sponzorovani Zaméstnanecké benefity, piispévky na kulturni a sportovni akce, socialni vyhody

pro zaméstnance.

Primy a interaktivni | Zpravodajstvi, intranctova prezentace, pravidelné dny otevienych dvefi

marketing vrcholovych manazert

Viralni marketing Siteni dobrych zprav uvniti firmy a §iteni dobrého jména firmy do vné&jsiho okoli.

Zdroj: [5]
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2.5 Problémy ve firemni komunikaci

Firemni komunikace byva chybné povazovana za samoziejmou bez nutnosti pracovat na
jejim zefektivnéni, a proto az nedorozuméni poukaze na jeji slaba mista a nedostatky. Problémy
ve firemni komunikaci se negativné odrazeji na atmosféie na pracovisti, vykonnosti, loajalit¢ a
motivaci zaméstnancu. V koneéném duisledku pociti nepfiznivou situaci uvnitt firmy i samotni
klienti, coz povede ke zhorSeni vzajemnych vztahil.

Pfi¢iny problému ve firemni komunikaci se déli na 2 hlavni kategorie: na mékké a systémové
pric¢iny komunika¢nich probléma. Mékké piiciny spocivaji V nedostatecnych komunikacnich
dovednostech osob a jejich charakteru. Do této skupiny pfi¢in komunikacnich problému se fadi
tendence manazeru si zamérné ponechat nové informace pouze pro sebe a nerozd¢lit se 0 né ani
se svymi kolegy, ani podfizenymi, ¢imz se pasuji do pozice nepostradatelnych osob ve firmé.
Mezi dalsi pfi¢iny patii imyslna minimalizace pfimé komunikace se zaméstnanci a piehlizeni
jejich informacnich potieb. K odstranéni me¢kkych pficin komunikaénich problému je zapotiebi
predevsim véEtsi angazovanost manazertt ve snaze naslouchat zaméstnanciim, motivovat je a
podporovat Vv jejich pracovni ¢innosti. [20]

Systémové pticiny se tykaji slozité a nejasné organizac¢ni struktury firem. Vedouci pod sebou
miva nékolik zastupct a dochazi ¢asto k nedorozuménim, kdy néktery z nich nic nedéla nebo
néktery naopak svoji pfehnanou aktivitou zasahuje do ¢innosti ostatnich. Zaméstnanci se citi
zmatenti, jelikoz potadné nevédi, na kterou odpovédnou osobu se obratit se svym pozadavkem.
Manazer tak musi pfesné vymezit zastupcum jejich prava a povinnosti, stanovit jim

odpovédnost a seznamit S tim své podtizené. [9]
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3 PREDSTAVENI POJISTOVNY XY

Cilem bakalaiské prace je podat piehled 0 interni komunikaci ve firme. Rozbor interni
komunikace byl proveden v pojistovné XY, presnéji Vv tymu likvidace pojistnych udalosti
motorovych vozidel. Tento tym spada podle organizacni struktury pojistovny XY do resortu
COO, konkrétn¢ do oddéleni Likvidace Non-Life (zvyraznéno viz. Tabulka 2), neboli likvidace
nezivotniho pojisténi, kde vykonavaji zaméstnanci praci jako operatoii, mobilni technici a
likvidatofi pojistnych udalosti. Jedna se 0 existujici firmu, avSak vedeni firmy si nepfalo nazev
spolecnosti V praci jmenovat, coz ovlivnilo moznost bliz§iho predstaveni této firmy.

Pojistovna XY patii mezi nejveétsi svétové hrace na pojistném trhu. Ma zastoupeni
Vv desitkach zemi svéta, kde zaméstnava celkem pres 150 tisic zaméstnancu. Ptes 20 let ptisobi
na pojistném trhu i v Ceské republice, kde je zaméstnavatelem pro necelou tisicovku
zaméstnancl. Za tuto dobu uzaviela s klienty nékolik milionti pojistnych smluv na povinné
urceni, havarijni pojisténi, pojisténi domacnosti, pojisténi odpoveédnosti, zivotni pojisténi nebo

cestovni pojisténi.

Tabulka 2: Organiza¢ni struktura pojistovny XY k 30.9.2017

Resort CEO Resort CFO Resort COO Resort CSO Resort CPO
Pravni Controlling Sprava pojisténi KOS a REBR Zajisténi
Compliance Rizeni rizik a | Likvidace Zemsti feditelé Portfolio
pojistna Non-Life management
matematika
Péce a rozvoj Investice a Likvidace Externi Produkt
zaméstnancu Treasury Life & Health distribu¢ni kanaly | development
Interni a externi | Dané Likvidace Akademie a XY Metodika
komunikace Specialnich PU Direct
Interni audit Ugetnictvi Metodika a Pojisténi vozidel a
procesy flotil
PMO Platby klientt IT Podpora obchodu
Market Procurement Centrum sluzeb Primyslové a
Management & Facilities zakaznikim podnik. pojisténi
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4 PRACOVNI NAPLN POZIC

Likvidace pojistnych udalosti (LPU) je terminem pro proces, ktery nastdva nahlasenim
Skodni udalosti U pojistitele a kon¢i rozhodnutim 0 vysi pojistného plnéni. V minulosti bylo
standartni, ze celou Skodni udalost fesil od zac¢atku az do konce sam likvidator. Pojistovny
postupné od tohoto modelu upustily. Divodem byla snaha o snizeni po¢tu moznych pojistnych
podvodu. Proces likvidace pojistnych udalosti (viz. Obrazek 1) se sklada ze 3 etap, pficemz se

na vytizeni pojistné udalosti postupné podili operatofi, mobilni technici a likvidatofi. [17]

Operator Mobilni technik Likvidator
Nahlaseni Prohlidka Rozhodnuti o vysi
Skodni udalosti poskozeného vozidla pojistného plnéni

Obrazek 1: Etapy likvidace pojistnych udalosti motorovych vozidel pojistovny XY

Zdroj: Vlastni zpracovani

Kazdy z nich pracuje sjinym typem informaci, ale nebyt jejich vzajemného piedavani,
nebylo by ke spokojenosti klienta mozné ptejit K uhradé pojistného plnéni. Operator do
formulatfe shromazd’uje tidaje 0 klientovi a maximum dostupnych informaci 0 vzniklé $kodni
udalosti, pfi¢emz tyto informace postupuji mobilnimu technikovi, ktery na zakladé nich
vycestuje na prohlidku, aby urcil detailni rozsah poskozeni na motorovém vozidle a informace
sepsal do zapisu 0 poSkozeni. VSechny znamé informace K pojistné udalosti miti k rukam

likvidatora, ktery v ptipadé potvrzeni pravniho zékladu vyplati klientovi pojistné plnéni.

4.1 Operator linky

Operator je pracovnikem infolinky, na kterou se obraci klienti pojistovny se svymi Zadostmi
a prosbami. Pojistovna XY duasledné stavi klienta na prvni misto a k jeho spokojenosti
napomaha vyraznou mérou operator. Ten piijetim hovoru vytvaii prvni dojem, ktery urci ton
pozd¢jsi komunikace mezi klientem a pojistovnou. [21]

Klienti ¢i zplnomocnéné osoby, které za né mohou jednat ve véci skodni udalosti, vyuzivaji
nejcastéji infolinku pro nahlaSeni nové Skodni udalosti. Pracovnik infolinky sepisuje informace
0 Skodni udalosti do formulate, ktery je evidovan V internim systému. Operator ma za tikol po
zvednuti telefonu ziskat od klienta kompletni informace 0 Skodni udalosti, kterymi jsou:

R/

¢ Osobni udaje ohlasovatele;
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X/
L X4

Cislo pojistné smlouvy;

X/
°

Registracni znacka a identifika¢ni Cislo vozidla;

%

% Datum, misto a popis vzniku Skodni udalosti;

o%

» Rozsah poSkozeni vozidla;

X/
°e

Termin a misto prohlidky vozidla;

X/
°

Ptedpokladana vyse Skody.

Na konci hlaSeni je operator povinen seznamit klienta S pribéhem likvidace. Klient se
Vv posledni ¢asti hovoru dozvi, kdy bude kontaktovan mobilnim technikem ohledné prohlidky
vozidla, jaké dokumenty si musi pfipravit pro potieby pojistovny, a V neposledni fadé i Cislo
Skodni udalosti, které slouzi jako identifika¢ni udaj ke komunikaci mezi obéma stranami.

I presto, ze vykonavani prace operatora neni fyzicky narocné, o to vétsi je to zatéz na
psychiku pracovnika. Prace operatora totiz nespociva vV pouhém nahlasovani novych skod,
klienti vyuzivaji infolinku k zodpovézeni nejasnych otazek k pribéhu likvidace. Operator musi
byt schopny béhem chvile pochopit, co chce klient védét a reagovat na jeho pozadavky,
u kterych se o¢ekava okamzité vytizeni. Na denni potadku jsou také hovory od nespokojenych
klientd. V takovém piipad¢ se musi operator naucit nestresovat se zZ objemu nepiijemnych
hovort, uklidnit roz¢ileného klienta a bud’ ptimo vyftesit jeho zadost, nebo z divodu omezeného

rozsahu opravnéni piedat pozadavek kompetentni osob¢. [21]

4.2 Mobilni technik

Prohlidka poskozeného vozidla je nezbytna pro zdokumentovani stavu vozidla a urceni
rozsahu poskozeni. Klient ma dle pojistnych podminek povinnost umoznit pojistovné
prohlidku vozidla a neopravovat do té doby poskozeni vozidla. Prohlidku vozidla provadi
mobilni technik, ktery musi ovéfit, zda nahlaSené poskozeni odpovida skutecnosti.

Prace mobilniho technika je rozdélena na préci Vterénu a v domaci kancelafi. Mobilni
technik nejezdi za schiizkami a obhlidkami poskozenych vozidel po celé Ceské republice, ale
pohybuje se v pouze v tom regionu, ktery je mu urcen. Na schiizce s klientem provede detailni
fotodokumentaci vngjsiho i vnitiniho poskozeni vozidla a provede zapis 0 prohlidce. Na
zéklad¢ rozsahu poskozeni popise a posoudi slucitelnost poskozeni se vznikem Skodni udalosti.
Posouzeni realné pti¢iny poskozeni mobilnim technikem S citem na odhaleni nesrovnalosti
muze pojistovné usetfit penize, které by jinak vyplatila za poSkozeni nesouvisejici se Skodni
udélosti. Z toho diivodu vyzaduje pojistovna XY od mobilniho technika odborné znalosti a

praxi z oboru autoopravarenstvi. [18]
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Predtim, nez vycestuje mobilni technik do regionu, si minimalné den dopfedu sestavuje
harmonogram prohlidek na zaklad¢ piipadi, které mu interni systém pojistovny pfitadil.
Z domaci kancelare tak obvolava klienty a napevno se S nimi domlouva na terminu a mist¢
schiizky. Na konci kazdého pracovniho dne musi mobilni technik nahrat dokumentaci
z provedenych prohlidek do interniho systému, aby byly okamzité¢ K dispozici ostatnim

zamg&stnancim pojistovny.

4.3 Likvidator pojistnych udalosti

Poslednim ¢lankem V posloupnosti zaméstnanci likvidaéniho procesu je likvidator
pojistnych udalosti. Behem celé likvidace hraje zcela zasadni roli, jelikoz jeho tikolem je fadné
prosSeteni Skodni udalosti, posouzeni pravniho zakladu a rozhodnuti 0 celkové vysi pojistného
plnéni.

Pracovni den likvidatora zac¢ina ptihlaSenim se V pocitaci do interniho systému, ve kterém
zpracovava jednotlivé ptipady. Jednoduché skody, mezi které se fadi poskozeni ¢elniho skla od
kaminku nebo ponicend karoserie pii parkovani, jsou pfifazovany jednotlivym likvidatoram
automaticky dle jejich pracovni vytizenosti. Slozitéjsi Skodni udalosti jsou rozdélovany
predevsim zkusené&jS$im zaméstnanctim S letitou praxi. [17]

U pridélené Skodni udalosti si likvidator nejprve zobrazi oznameni 0 Skodni udalosti a
seznami se S popisem vzniku $kodni udalosti a vzniklym poskozenim na vozidle, podle kterého
vytvoii seznam pozadovanych dokumentu, které klient musi pojistovné dolozit. Déle posuzuje
pravni zéklad naroku neboli povinnost pojistovny vyplatit pojistné plnéni poskozenému.

Likvidator pfitom hledi zejména zda:

e

AS

Vznikla Skodni udalost v dobé¢ aktivni pojistné smlouvy;

R/
L X4

Je doloZena kompletni dokumentace;

X/
X4

L)

Uplatnéné néaroky souvisi se Skodni udélosti;

DS

» Nedoslo k poruseni pojistnych podminek;

R/
L X4

Neni evidovana piedchozi Skodni udalost stejného charakteru,

o

» Ptipad nevykazuje prvky pojistného podvodu.

V momenté, kdy likvidator potvrdi pravni zaklad, se ze Skodni udélosti stava pojistna
udalost. Z pojistné udalosti vznika pojistovne povinnost uhradit poskozenému pojistné plnéni.
Likvidator rozhodne 0 vysi pojistného plnéni, odesle plnéni na doloZené ¢islo bankovniho uctu

a informuje poskozeného 0 finanénim odskodnéni ve vyplatnim dopisu.
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5 DOTAZNIKOVE SETRENI

Existuje n¢kolik technik ziskani dat, pomoci kterych by bylo mozné provést prehled interni
komunikace v pojistovné XY. Jsou jimi pozorovani, dotaznikové Setfeni nebo rozhovor,
pficemz kazdd metoda ma své vyhody a nevyhody. Pro realizaci dotaznikového Setfeni
rozhodly [15]:

< Casové moznosti pracovniki;
% Moznost oslovit najednou velky pocet zaméstnanct tymu LPU;
% Jednoduché statistické zpracovani vysledkd;

¢ Anonymita zajist'ujici jednozna¢né a realné odpovédi na uvedené otazky.

5.1 Metodika ziskani primarnich dat

Pti sestavovani dotazniku byl kladen diiraz na srozumitelnost a vécnost otazek a odpovédi.
Dotaznik byl upraven podle knihy 0 interni komunikaci J. Holé [4], pti¢emZ otazky byly
zatazeny podle cile bakalatské prace a pracovni Cinnosti firmy.

Dotaznikové Setieni splnilo nasledujici parametry:

%+ Shodny pocet 21 uzavienych otazek ve stejném poradi pro kazdého respondenta;
% Vybér z nékolika moznych variant odpovédi;
% Stejny Cas pro vyplnéni dotazniku pro kazdého respondenta;
» Dobrovolna ucast na vyzkumu;

¢ Zachovani absolutni anonymity respondentd.

5.2 Cil dotaznikové Setreni

Cilem provedeného vyzkumu je popsat stav interni komunikace v pojistovné XY na zakladé
dotaznikového Setfeni S pomoci co nejvétsiho poctu zaméstnanych likvidatorti pojistnych
udélosti useku LPU. Zavéry plynouci z vysledkii dotaznikového Setfeni budou konzultovany

s vedenim firmy.
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5.3 Cilova skupina respondentii

Z diivodu velkého poétu operatorti a rozmisténi mobilnich techniki po celé Ceské republice
bylo uskutecnéno dotaznikové Setfeni pouze mezi likvidatory pojistnych udalosti tymu LPU
pojistovny XY, konkrétné v tydnu od 4.12.2017 do 8.12.2017. Dotaznik (viz. Piiloha A) byl
rozeslan 27 zaméstnanctim, ktefi byli pozadani 0 jeho vyplnéni. Z celkového poctu oslovenych
odpovédélo na jednotlivé otazky 22 pracovniki, tudiz se na vyzkumu podilelo pies 82 %

oslovenych zaméstnancti tymu LPU.

5.4 Scénar dotaznikového Setreni

Dotaznik byl vytvofen v on-line nastroji ,,Formulare Google*. Vyhoda elektronické podoby
dotazniku je v rychlosti a zaruce spravného zpracovani vysledkii. Po vytvoteni dotazniku byla
testovana jasnost jednotlivych otdzek rozeslanim formulafe péti neangazovanym
respondenttim, kteti svymi postichy piispéli k vysledné formulaci otazek. VSichni zaméstnanci
byli osobn¢ seznameni S pribéhem a cilem dotaznikového Setieni na spole¢né poradé tymu dne
4.12.2017. Pracovnici byli upozornéni na =zaruCeni anonymnich odpovédi. Osloveni

zaméstnanci byli pozadéani 0 vyplnéni on-line formuléfe do konce pracovniho tydne.
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6 VYHODNOCENI DOTAZNIKOVEHO SETRENI

Dotaznikové Setfeni obsahuje celkem 21 uzavienych otazek, které byly rozdéleny podle
okruhti, kterych se tykaji, na 8 skupin (viz. Tabulka 3). Struktura vyhodnoceni je u vSech skupin
stejna, kdyz jsou nejprve popsany vysledky dotaznikového Setieni, a poté jsou doporuceny
navrhy na zlepSeni S ohledem na cilovou skupinu a jeji pracovni napli. Ve vyhodnoceni se

odrazi i zavery plynouci z osobnich konzultaci s likvidatory.

Tabulka 3: Rozdéleni otazek z dotaznikového Setieni do skupin

Cislo skupiny Nazev skupiny Otazky

1 Informovanost 1,2,3,4
2 Népady a ptipominky 56

3 Motivace 7,8,12

4 Diskriminace 9,10

5 Duivéra ve vedeni firmy 11, 16, 17
6 Komunikaéni kanaly 13, 19

7 Spoluprace 14, 15, 18
8 Hodnoceni 20,21

Zdroj: Vlastni zpracovani

6.1 Skupina 1: Informovanost

Bez jasnych a srozumitelnych informaci nejsou zaméstnanci schopni ucinné vykonavat
préaci. Deset zaméstnancl povaZzuje informovanost od nadiizeného za nedostatecnou a stejny
pocet lidi pro zménu chape svého nadiizeného jako komunikacni zdroj dtlezitych informaci.
Ctyti dotazani nemaji zajem 0 vysledky firmy za minuly rok, jednoho takového dokonce
nezajima ani budouci sméfovani firmy. 1 otazka tykajici se Gspéchu predstavenych népadi
vedeni rozdéluje zaméstnance. Devét respondentll vEfi v Gspéch prezentovanych myslenek
vedeni firmy, odmitavée se k nim stavi tfinact zaméstnanc.

Obecné Ize shrnout, Ze zaméstnanci jsou informovani 0 dulezitych zpravach, mezi které patii
I prezentace vysledki firmy za minuly rok nebo budoucich cila firmy. Deset zaméstnanci tvrdi,
ze nejsou dostatecné informovani od nadfizeného, avSak pouze jeden z nich to opravnéné
potvrzuje neznalosti zasadnich informaci 0 vysledcich a planech firmy do budoucna. Naopak
dva z nich pozdg&ji v dotazniku uvadi, Ze znaji vysledky i plany firmy, ale i pfesto maji pocit, Ze
nedisponuji dostatecnymi informaci, coz se nezaklada na pravdé. U deseti pracovniku, ktefi

uznavaji, ze vedouci s nimi sdili podstatné informace, jich hned devét dale uvedlo, ze byli
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seznameni jak s vysledky za uplynuly rok, tak plany pojistovny do nadchazejiciho obdobi.
Ttinact dotazanych je piesvédceno (viz. Tabulka 4) o netspéchu napadi vedeni, pfitom sedm
jich ani nezna vize a plany firmy na dalsi obdobi. Tito lidé se automaticky stavi odmitave
k jakémukoliv navrhu vrcholovych manaZert, coz prameni zZ nedivéry téchto osob ve vedeni
firmy.

Firma by méla zaméstnanciim zajistovat pravidelné interni Skolici programy, které¢ by
slouzily ke sdileni aktualnich pokynii mezi cely tym. Na Skoleni by zaméstnanci ziskali nejen
nové¢ informace potiebné ke zefektivnéni prace, ale zaroven by si pfipomnéli i zapomenuté
znalosti. Vedeni firmy by mohlo pro likvidatory pojistnych udalosti uspofadat exkurzi do
automobilovych tovaren, kde by méli moznost nahlédnout pod pokli¢ku vyroby automobilt a
pfiucit se novym vécem, které by se pozdé&ji daly aplikovat pfi vyfizovani pojistnych udalosti.
Nejednotné vystupovani zaméstnancti plisobi neprofesiondlné a nedéld dobry dojem na klienty
¢i obchodni partnery. Vedouci by mél pravidelné s jednotlivymi pracovniky probrat jejich

pusobeni ve firmé, zhodnotit jejich zainteresovanost a snahu se vzdélavat v oboru.

Tabulka 4: Odpovédi respondentti na otazku 3, kdyz u otazky 4 zvolili ,,Ne*
4. Vérite v uspéch napadu vedeni firmy? Ne
3. Znate vize a plany firmy na pristi rok?
Ano, firma nam predstavila své vize a plany 5
Ne, firma nas s jejich vizemi a plany neseznamila

Nezajima mne to

Celkovy soucet 13
Zdroj: Vlastni zpracovani

6.2 Skupina 2: Napady a pripominky

Oteviena firemni komunikace se vyznacuje moZnosti bez obav prezentovat vedeni firmy své
napady a ptipominky. Dv¢ tfetiny respondentt uvedly, ze je vedeni firmy vybizi k vymysleni
novych inovativnich napadt, ztoho osm uvadi, Zze napady na zlepSeni od zaméstnancl
piichazeji. OvSem stejna osmicka lidi se uz nemize shodnout na tom (viz. Tabulka 5), jak by
se vedeni firmy stavélo Kk pfipominkam mificim na ptedstavitele firmy nebo na pracovni
ginnosti. Ctyfi pracovnici citi, Ze mohou vedeni bez obavy iikat cokoliv, tieba i kritické
poznamky. Oproti tomu druhd ctyiclenna skupina se obava predstavitelim firmy fikat
pfipominky a fadi se mezi celkovych tfinact respondentl, kteti se boji ozvat a vést 0 celé
zalezitosti debaty s vedoucimi pracovniky. Ctyfi dotazani dokonce popiraji moznost vyjadtit na

porad¢ sviij nazor K probiranému tématu, ale v tomto ptipadé si jeden respondent odporuje,
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kdyz udalsi otazky zaskrtnul, ze vedeni k prezentovani svych myslenek apeluje na
zaméstnance, ktefi toho nevyuzivaji.

Z vysledku lze vyvodit, ze vedeni firmy stoji 0 nazory svych podtizenych a snazi se je
k tomu vybizet, ale ti se aktivné nezapojuji, jelikoz maji obavy Kkriticky oponovat svym
nadfizenym kvili mozné odveté v podob¢ snizeni odmén ¢i ztraty pracovniho mista. Vedeni by
mélo brat odliSny nazor ¢i pfipominku jako moZznost nahlédnout na problém z jiného uhlu
pohledu, ne jako utok ze strany zamé&stnance. Pokud bude ve firmé i nadale ptrevladat strach a
napéti, nikdy se nevytvorii korektni pracovni vztahy mezi zaméstnanci a vedenim firmy.

Likvidatofi béhem osobnich konzultaci uvedli, ze by ocenili moznost pracovat z domova
stejn¢ jako mobilni technici, pficemz argumentuji vyhodami uspory ¢asu pii cestovani do
zaméstnani nebo pohodlim a maximalnim rozvrzenim prace podle vlastni potfeby. Obavaji se
vsak reakce vedeni firmy, které v lofiském roce zavedlo povinné sluzby, béhem kterych musi
byt kazdy den minimalné dva likvidatofi pfitomni na pracovisti do 18 hodin. Vedouci by m¢l
dat kazdému pracovnikovi V pritbéhu porady opakované najevo, ze je rad za kazdy namét na
zlepSeni a nahlas projeveny nédzor, byt se rozchazi s predstavami vedeni firmy. MozZnosti je
pribézné sepisovani anonymnich otazek, které budou shroméazdény Vv krabicce a zodpovézeny
na konci porady. Manazer se stane svédkem toho, Ze uspéch na sebe nenecha dlouho ¢ekat a
pracovnici za¢nou postupné piichazet s velice zajimavymi napady na zlepSeni. Vedeni by tak
mohlo zvazit zavedeni pravidelnych setkanich zaméstnancu s top managementem firmy, na
kterych by feditelé odpovidali na jakékoliv otazky pritomnych zaméstnanct. Pracovnici by méli
prilezitost diskutovat S manazery 0 budoucich planech firmy, mzdéach, zaméstnaneckych
vyhodach nebo moznych personalnich zménach. MozZnost zeptat se vrcholového vedeni na
cokoliv povede k posileni sebedtivéry zaméstnancti, ujasnéni si spornych otazek a uvolnéni

napjaté atmosféry.

Tabulka 5: Odpovédi respondentt na otazku 6, kdyz U otazky 5 zvolili ,,Ano, napady od zaméstnancti

prichazeji“
5. Vybizi Vas vedeni firmy k napadium na vylepSeni pozice firmy na Ano, napady od zaméstnancu
trhu? prichazeji

6. Domnivate se, Ze miiZete vedeni firmy oteviené rikat Vase
pripominky bez rizika postihu?

Ano, mohu vedeni oteviené fict sviij nazor 4
Ne, bojim se firmé sdélit pfipominky 4
Celkovy soucet 8

Zdroj: Vlastni zpracovani
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6.3 Skupina 3: Motivace

Ulohou manaZera je neustale motivovat své podiizené k dosahovani lepsich pracovnich
vysledku. Jen Sest respondenti uvedlo, ze se to vedoucimu ve firm¢ dafi. Naproti tomu Sestnact
pracovnikii pfiznava, Ze neni vedoucim motivovano ke zvySeni vykonnosti. Jednim
z motivacnich nastroju je uznani a pochvala vedouciho za kvalitné odvedenou praci. Paralelu
mezi motivaci a uznanim dokazuji odpovédi (viz. Tabulka 6), které zaznamenavaji vzajemnou
shodu u dalsi otazky, kdy se patnact respondentt, ktefi uvedli, ze je piimy nadfizeny
nemotivuje, kompletné shodlo na tom, ze vedeni firmy nevyjadiuje spokojenost s jejich
vykonanou praci. Ve shod¢ pokracovala tato skupina 0 patnacti zaméestnancich i u dalsi otazky,
kdy totozn¢ informovali o tom, ze vedeni nevytvari pratelské pracovni prostiedi. Vyjimku tvofi
jeden dotazany, ktery je vedoucim motivovan, i ptes védomou negativni atmosféru ve firmé
zpusobenou vedenim a minimem projevené spokojenosti Sjeho praci. Tento zaméstnanec
neduvétuje svému $éfovi, ale vEéfi plantim firmy na dals$i obdobi, coz mize byt ten pravy motiv
jeho motivace.

Pracovni vysledky zaméstnanct tvoii kombinace pracovniho vykonu a motivace. Vedouci
ani pfimy nadfizeny se nesnazi vybicovat tym K vyuziti svého potencialu a pochval se dockaji
poskromnu. Zaméstnanci pojistovny XY Vsobé jen tézko nachazi potiebnou motivaci
V nepiiznivé atmosféfe, kterou kolem sebe vnimaji. Dusno na pracovisti Vyrazné ovlivituje
pracovni moralku zaméstnanci, coZ se negativnim zpisobem odrazi na dosazenych vysledcich.

Probudit v zaméstnancich touhu byt vykonnym a uspé€$nym je tikolem manaZzera, ¢ehoz
docili jedin¢ aktivni komunikaci. Vedouci by proto m¢l zavést individualni osobni rozhovory
se zaméstnanci na konci kazdého mésice, zacit S nimi vice mluvit 0 jejich praci a davat jim tak
najevo, ze Mu zalezi na jejich budoucim pusobeni V pojistovné XY. Rozhovor by nebyl
pouhym ohlédnutim se za odvedenou praci zaméstnance za uplynuly mésic, ale i moznosti pro
otevieni dalSich témat, kterd zaméstnance zajimaji. Vedouci by s likvidatory diskutoval nad
pocétem uzavienych pojistnych udalosti, stiznosti klienti na zamitnuté pojistné udalosti a dosud
nevytizenych tkold. Diky rozhovoru by ziskal pracovnik zpétnou vazbu 0 tom, jak si v praci
vedl a na zakladé ¢eho byl finan¢né ohodnocen. Manazer by mohl na konci tohoto dialogu dat
likvidatorovi moznost se vyjadiit k tématim, ktera ho nejvice trapi a s ¢im je V praci
nespokojeny. Podstatou této zavérecné ¢asti rozhovoru je v§ak vypichnout ty pozitivni udalosti,
které se za minuly mésice udaly a mluvit pfevazné 0 tom, na co je zaméstnanec nejvice pysny,
co se mu povedlo a vyuzit tuto chvili pro vyjadfeni pochvaly. Pouha pochvala ¢i podékovani

za kvalitni praci ma pozitivni dopad na motivaci ¢loveka a okamzité v ném vyvolava pocit
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uznani, po kterém vnitin€ touzi. Dal§$im motiva¢nim nastrojem by mohlo byt vyhlaseni soutéze
0 nejvykonngj$iho zaméstnance v tymu. Vidét na nasténce V kancelati své jméno u titulku
zamé&stnance mésice by pro vétSinu z nich byla vzpruha pro dosahnuti lepsich vysledkd.
Pojistovna XY je sponzorem fady vyznamnych kulturnich akci. Na konci roku by tak vrcholové
vedeni mohlo vyuzit divadelni nebo filmové ptedstaveni jako vyraz podékovani zaméstnanciim

za odvedenou praci V uplynulém roce a povzbudit v§echny pfitomné do obdobi nasledujiciho.

Tabulka 6: Odpovédi respondentt na otazku 7, kdyz u otazky 12 zvolili ,,Ne*

12. Motivuje Vas pi'imy nadFizeny k dosaZeni lepSich pracovnich vykonu? Ne

7. Dava Vam vedeni firmy najevo, Ze jsou S Vami a Vasi praci spokojeni, Ze si

Vas vazi?

Ne 15
Nevim/nedokazi posoudit 1
Celkovy soucet 16

Zdroj: Vlastni zpracovani

6.4 Skupina 4: Diskriminace

Zameéstnavatel je ze zakona povinen zajistit rovnopravnost na pracovisti, a tak by ve firmé
méli mit moznost stat se tspéSnym vsichni zaméstnanci bez ohledu na pohlavi, vék, barvu pleti
nebo sexualni orientaci. Piesto se naslo ¢trnact respondentt, ktefi si mysli, Ze muZzi maji ve
firm¢ XY vétsi moznost profesniho ristu. Znepokojivé vypadd pohled na vysoké cislo
zaméstnanct, ktefi byli v praci terCem Sikany. P&t zaméstnancti se pfiznalo K tomu, Ze se
v minulosti stali ve firmé obét'mi psychického teroru: ¢tyti ze strany vedouciho, jeden ze strany
kolegy.

| ptesto, ze 1ze v poslednim obdobi zaznamenat narist aktivit volajicich po rovnopravnosti
pohlavi na pracovisti, nadale pretrvava dominantnéjs$i role muzt, ktefi obsazuji vysoké
manazerské posty. U manaZeri pievladaji obavy zbrzkého tchotenstvi u mladych
zamé&stnankyn a zZ asté nepfitomnosti matek z diivodu nemoci malych déti. Jinak tomu neni ani
Vv pojistovné XY. Pohled na personalni obsazeni oddéleni Likvidace Non-Life mohl ovlivnit
respondenty (pfedevS§im Zeny) pii vypliovani dotaznikového Setfeni, stejné jako
celospolecenské vnimani problému. Co se tyCe Sikany na pracovisti, pét zaméstnanct
odpovédélo na otazku, zda se setkali s Sikanou, pozitivné. Vzhledem K vysokému poctu
pozitivnich odpovédi nelze vyskyt tohoto nepfijatelného zpiisobu chovani piehlédnout.
Motivem Sikany ze strany vedouci v§ak nebyla rozdilnost pohlavi neboli gender (viz. Tabulka

7). Potvrzuji to dvé obéti Sikany ze Ctyf, které uvedly, ze podle nich maji muzi i zeny stejné
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podminky pro pracovni rist V pojistovné XY. Zbyvajici dvé obéti sice upozornili svym
vysledkem na uptednostiiovani muzii, nicméné nijak se neodliSuji od vyrazného poctu
zamestnanct, ktefi jsou stejného nazoru.

Vedeni firmy by mélo co nejrychleji vSechny ptipady prosetfit a uskutecnit opatfeni na
zaklad¢ vysledkl Setfeni. U Ctyf incidentd je vinik ziejmy, dals$iho je potfeba rychle
identifikovat. Vysetfovani pripad bude vzhledem k nedostatecné duvéetre ve vedeni obtizné a
vysledky Setfeni ovlivni spoluprace vsech doty¢nych. Je mozné, Ze se vedoucim b&hem
vySetiovani pfiznaji s podobnou zkusenosti i dals$i zaméstnanci, ktefi se bali vyjit s pravdou
ven. At uz se jedna o vedouciho, operatora, mobilniho technika nebo likvidatora, mélo by
vedeni firmy piistupovat v celé zalezitosti bez rozdilu pracovni pozice, tzn. okamzité s nimi
rozvazat pracovni pomér pro hrubé poruSeni kdzné a ostatnim zaméstnanciim vysvétlit, pro€ se
odhodlali k takovému kroku, ¢imz zabrani $ificim se famam. Takovy postoj by slouzil jako
vzorovy piipad, jak dopadnou vsichni ti, ktefi se v budoucnu dopusti stejné nevybiravého

chovani vici druhym.

Tabulka 7: Odpovédi respondentt na otazku 10, kdyZ u otazky 9 zvolili ,,Ano, ze strany nadiizeného*

9. Setkal/a jste se ve firmé S nevhodnym chovanim s prvky sikany a Ano, ze strany
diskriminace? nadfizeného

10. Domnivate se, Ze maji muZi i Zeny ve firmé stejné moznosti profesniho

rustu?

Ano 2
Ne, muzi maji vétsi moznost profesniho ristu 2
Celkovy soucet 4

Zdroj: Vlastni zpracovani

6.5 Skupina 5: Diivéra ve vedeni firmy

Zpétna vazba by neméla byt poskytovana jen smérem shora dolt, ale pro posileni spoluprace
celého tymu by mé&li mit moznost i zaméstnanci ohodnotit své nadiizené. Sestnact pracovniki
odpovédélo, ze jim to firma pravidelné umoznuje. Problémem tymu LPU pojistovny XY je
nedlivéra V pfedstavitele spolecnosti. Tii Ctvrtiny zaméstnancl neveéfi svému piimému
nadfizenému ani vedeni firmy, kdy osm z nich argumentuje tim, Ze tito ¢elni predstavitelé firmy
nedodrzuji své slovo (viz. Tabulka 8). Na to, Zze vedeni firmy vzdy dostoji svého slova,
poukazuje pouhy jeden zaméstnanec. Ostatni se vyjadfili neutralné a shoduji se na tom, ze
vedeni dodrzi zavazky pouze v urcitych piipadech. Neduvéra ve vedeni firmy pomohla utuzit
soudrznost mezi zaméstnanci. VSichni do jednoho se vV dotazniku vyjadiili tak, Ze kolegové pro

druhé predstavuji jistotu.
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Souhrnné firemni hodnoceni probiha pfed koncem kazdého kalendarniho roku a vysledky
slouzi manazerovi nejen jako pomiicka pro vypracovani firemni strategie na dalsi obdobi, ale
také jako prostfedek pro odhaleni svych slabin. Zvlastni je, ze by mozZnost hodnotit svého
nadiizeného méla jen ur¢ita skupina lidi, a ne vsichni bez rozdilu. Sest pracovnik®, kte¥i popieli
Sanci vyjadfit se v hodnoceni na adresu svého $éfa, jsou ti, ktefi mu nedivétuji a nevychazi
snim dobfe, coz chtéli akordt zdlraznit touto odpoveédi. Vzdjemna divéra je zakladnim
kamenem pracovniho vztahu a pro jeji posileni je nezbytné, aby manazefi plnili své zadvazky,
coz se momentalné V pojistovné XY nedéje. Neni mozné dlouhodobé tuto nepiijemnou situaci
ve firm¢ ptehlizet, manazer nema sviij tym pod kontrolou. Za pracovni vysledky svych
podtizenych je zodpoveédny pravé vedouci, ktery by mél mit na mysli, ze vedeni firmy nebude
dlouhodobé¢ tolerovat problémy Vv tymu a je pro né mnohem snazsi se rozloucit S nim nezZ se
ttemi ¢tvrtinami zaméstnanct, které firma potiebuje.

Vedeni firmy by mohlo napldnovat firemni teambuilding, ktery by slouzil pro budovani a
rozvijeni pracovnich vztahl. VSichni zaméstnanci firmy by opustili stereotypni firemni
prostedi, do¢asné odsunuli pracovni povinnosti do pozadi, mohli si uzit trochu zabavy a poznat
druhé. Manazefi by zde méli dostatek Casu na to promluvit si Skazdym zaméstnancem
0 pric¢inach Spatnych vztahi a navrhi na jejich uzdraveni. Neni potfeba nic skryvat, ale oteviené
si 0 problémech promluvit a zdiraznit, ze vedeni si za hlavni cil stanovilo napravit $patné
vztahy. Divéra ve vedeni firmy bude rast i nadale, pokud se budou manazefi vyznacovat
schopnostmi jako je naslouchat svym podfizenym a kolegiim, projeveni uznani ¢i dokazat drzet

slovo.

Tabulka 8: Odpoveédi respondentii na otazku 16, kdyz u otazky 17 zvolili ,,Ne*

17. Divérujete témto ¢lentim firmy? [Vrcholové vedeni firmy] Ne

16. Mate pocit, Ze co vrcholové vedeni firmy fekne, je pro né zdvazné a dodrzi to?

Ne 8
Jak kdy 10
Celkovy soucet 18

Zdroj: Vlastni zpracovani

6.6 Skupina 6: Komunika¢ni kanaly

Pracovnici firmy jsou kazdodenné zahlceni velkym mnoZstvim informaci, které proudi
Z riznych komunikacnich kanald. Pravidelné e-mailové zpravodajstvi je podle rovné poloviny

dotazanych nejpfinosnéjSim komunika¢nim prostiedkem ve firm€. Deset zaméstnancii
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upiednostiiuje porady S vedoucim. Jen jeden respondent uvadi intranet jako piimy zdroj vSech
dalezitych informaci. Casto se oviem stavé, e informace uniknou mezi zaméstnance jesté pied
naplanovanou poradou. Sestnact pracovnikii se dozvida nejrychleji novinky na zakladé dosud
nepotvrzenych zprav, které koluji po firmé, Sest pro zménu od jejich pfimého nadtizeného.

Systém zasilani tydenniho newsletteru se firmé osvédcil, zaméstnanci jsou S nim spokojeni.
Tydenik zahrnuje obecnéj$i novinky 0 firmé, rozhovory S vrcholnymi ptredstaviteli firmy,
nabidku volnych pracovnich mist nebo pozvanky na firemni akce. Zameéstnanci nejsou
limitovani Casem pro seznameni se S obsahem zpravy, coz jim pomuze ji Iépe porozumét. Navic
newsletter zaméstnance nevyrusuje od prace a v§echny novinky obsazené v ném si mtize precist
ve své volné chvili. Zajimavy je pohled na odpovédi Sesti respondentt (viz. Tabulka 9), ktefi
totiz dale vyvraci, kdyz tikaji, Ze nejsou vedoucim pfili§ informovéni a 0 vS§em podstatném se
dozvidaji z neoficialnich informaci kolujici ve firmé. Jeden si odporuje ve svych tvrzenich,
protoze ani on si nepiipada byt nadfizenym dostate¢né informovan, ale na druhou stranu je to
jediné, ze sami zamé&stnanci nemaji pofadek v tom, co si 0 pfinosu porady jako prostiedku
interni komunikace mysli.

Manazeti by si méli davat vétsi pozor na to, co a pied kym fikaji. Neni mozné, aby nékteti
pracovnici znali zdsadni informace diive neZ ostatni. Reseni duleZitych témat by si mé&l vedouci
nechat na spolecnou poradu celého tymu, aby se zabranilo rychle se §ificim famam. Porada pak
postrada smysl, pokud zaméstnanci znaji vSechny informace jest¢ pred zahdjenim tymového
jednani. Jeden ze zameéstnanci by mél pokazdé vyhotovit zapis z porady, ktery by
zrekapituloval program porady a rozdé€leni ukolt spolu S terminy vyhotoveni. Zapis by mél byt
umistén do firemni slozky Vv siti, kam maji pfistup 1 kolegové, ktefi nebyli pfitomni setkéani.
Firma by déale méla zvazit, zda ma smysl provozovat intranet v souasné podobé€, protoze
zamé&stnanci firemni portal K hledani informaci pfili§ nevyuzivaji. Vhodné&jsi variantou by bylo
pokusit se o0 vytvofeni nového ptehledného portalu, ktery by zastieSoval vSechny novinky
o firm¢, pracovni postupy a odkazy na dilezit¢ informace. Stal by se tak hlavnim
komunika¢nim nastrojem celé firmy. Zaméstnanci by tento krok jisté uvitali, jelikoZ by
s jistotou védeéli, kde dohledat vSe podstatné. Dalsi alternativou, jak najednou oslovit co nejvetsi
pocet osob, je zavedeni firemni televize, ktera by mohla byt vysilana v jideln& nebo spolecenské

mistnosti a pracovnici by se V kratkém videu dozveédeli vse podstatné.
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Tabulka 9: Odpovédi respondentt na otazky 1 a 19, kdyz u otazky 13 zvolili ,,Porady*

13. Ktery prostiredek interni komunikace je pro Vas nejprinosné;jsi? Porady

19. Kterou formou se dozvidate dulezité
informace o firmé?

1. Mate pocit, Ze jste od Vaseho primého nadrizeného Drby, famy kolujici ~ Od mého ptimého
dostate¢né informovani? ve firmé nadfizeného

Ne 5 1
Celkovy soucet 6

Zdroj: Vlastni zpracovani

6.7 Skupina 7: Spoluprace

Tym LPU motorovych vozidel je rozdélen na dvé skupiny: prvni vyfizujici pojistné udalosti
vozidel s mensim rozsahem poskozeni a druha fesici pojistné udalosti vozidel s rozsahlejsim
poskozenim. Denné se objevuji mezni piipady, které by mohly fesit obé skupiny, a proto je
zapotiebi si mezi sebou jasné fict, kdo bude feSitelem tkolu. Téméf tii Ctvrtiny dotazanych vidi
nedostatky ve spolupraci mezi obéma skupinami. Osobni konzultace s vedoucim a kolegy
V ramci jednoho tymu jsou na dennim potadku. VéEtsi Cast pracovnikl se chodi radit se svym
vedoucim, ovSem jen Sest zaméstnancl ptiznava, Ze po spole¢né porad€ S nim piipad vyiesi.
Souvisi to s diverou, kterou tito lidé do svého piimého nadiizeného vkladaji. Sedm pracovniki
si nazor $¢fa na celou véc vyslechne, ale findlni feSeni celé zalezitosti nechaji na vlastnim
usudku. Pfitom kdyz se jde tato sedmicka zaméstnancii zeptat na n&jakou nejasnost svych
kolegti, feSeni je pokazdé vysledkem jejich spole¢né domluvy (viz. Tabulka 10). Celkem
devatenact pracovniki uvedlo, ze aplikuji zavéry plynouci z konzultace s kolegou, tii dalsi si
pouze vyslechnou jejich nazor, ale rozhodnuti 0 feSeni ucini sami. Pozitivem je, Ze divodem
nerealizace konzultaci neni strach zaméstnancti z vedouciho nebo svych kolegu.

Z vysledkl je zfejmé, Ze ani spoluprace uvnitt firmy nefunguje tak, jak by spravné méla.
Negativni vztahy mezi vedenim a zaméstnanci ovliviiuji i miru spoluprace mezi nimi. Teprve
az zacnou Clenové tymu piedstavitelim firmy davéfovat, za¢nou si K nim c¢astéji chodit pro
rady a doporuceni. Na spolupraci mezi kolegy neni v tuto chvili moc co zlepSovat, vztahy mezi
¢leny tymu jsou na vyborné urovni a vedeni by se mélo i nadale snazit 0 jejich udrzeni.
U spoluprace mezi dvéma skupinami je problémem rizna lokalizace, ktera nedovoluje osobné
resit jednotlivé ptipady, ale pfi dobfe nastaveném firemnim systému nemusi pfedstavovat
spoluprace na dalku zZadny problém. Je tfeba mit neustale na paméti, Ze neefektivni spoluprace
zpusobuje prodlouzeni terminu vyfizeni pojistné udalosti, na coz doplaci nevinni klienti

pojistovny XY.
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Zamg¢stnanec bude odvadét svoji praci na maximum jen tehdy, pokud se bude moci
soustfedit pouze na ty tkoly, které ma splnit. Kdyby mél automaticky ve své schrance pridélené
pouze ty pojistné udalosti, kter¢é ma skutecné vyfizovat, usnadnilo by to praci vSem
likvidatorim pojistnych udalosti, protoze by se zbyte¢né nezdrzovali kontrolou obdrzenych
ukolt. Problémy ve spolupraci mezi skupinami by odpadly i v ptipad¢, kdy by likvidatoti
zodpovédné psali ke Skodam poznamky, které by upfesnily rozsah poskozeni. Pfi otevieni
pojistné udalosti by pracovnik ihned véd¢l, zda se ma Skodou dale zabyvat ¢i Si ji nechat
odebrat. Vedeni by nemélo ucinit na zakladé nefungujici spolupraci mezi obéma skupinami
undhlené kroky a pokouset se 0 organizacni preusporadani skupin. Rozdilnéd pracovisté¢ maji
vyhodu Vv tom, ze pokud jednu pobocku zastihne vypadek dodavky elektiiny nebo napiiklad
chiipkova epidemie, vypomiize pii jeji pracovni neschopnosti druhd skupina. Minimalné
jednou za rok by pak mohlo vedeni uspotadat sportovni akci pro celé oddéleni a zamezit tak

tomu, aby se zaméstnanci znali pouze z e-mailu ¢i telefonu.

Tabulka 10: Odpovédi respondentti na otazku 15, kdyz u otazky 14 zvolili ,,Ano, vedouci mi poradi,
ale piipad si nakonec stejn¢ fesim sam*

14. Pokud resite komplikovanou pojistnou udalost, miiZete se Ano, vedouci mi poradi, ale piipad
kdykoliv obratit na Vaseho vedouciho s Zadosti o radu? si nakonec stejné reSim sam

15. Pokud resite komplikovanou pojistnou udalost, miiZete se
kdykoliv obratit na Vaseho vedouciho s Zadosti o radu?

Ano, pfipad spolené vyfesSime 7
Celkovy soucet 7
Zdroj: Vlastni zpracovani

6.8 Skupina 8: Hodnoceni

Mimo dvou respondentit si v§ichni ostatni mysli, ze manazeti neptikladaji dilezitost interni
komunikaci ve firm¢. Patii K nim i deviti¢lenna skupina dotazanych, ktefi maji zjevnou
predstavu 0 nefungujici komunikaci ve firmé€, coz dokézali pti hodnoceni interni komunikace
V pojistovné XY znamkami Ctyfi a pét (viz. Tabulka 11). O firemni komunikaci evidentné
nerozmysli ani samotni pracovnici, Vétsina z nich o¢ividné nevédéla, jakou znamku udélit, tudiz
se priklonila k neutralni znamce tfi.

Nelichotivé vysvédCeni s primérnou znamkou 3,54 vystavili zameéstnanci interni
komunikaci ve firmé XY. Vedouci ma v tymu pouze Sest zaméstnanct, které motivuje, a ktefi

mu soucasn¢ duavétuji. Tito pracovnici za svym $éfem stoji, coz se neda fict 0 zbyvajicich
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podiizenych, ktefi jsou naopak demotivovani vyraznou nespokojenosti S vedenim a pfimym
nadfizenym.

Pojistovna XY je spolecnost, ktera zaméstnava velky pocet zaméstnanct, a proto by bylo
dobré mit ve firmé stalého odbornika, ktery by se interni komunikaci ve firm¢ intenzivné
zabyval. Jeho prvnim tkolem by nebylo nic jiného, nez stanovit strategii vedouci k obnoveni
pracovnich vztahi mezi vedenim a zaméstnanci. Manazeti by méli kompletné zménit sviij
pristup k zaméstnanctim a zaéit je brat jako rovnocenné partnery, protoze nespokojenost
zamé&stnancu je tak vyrazna, Ze firm¢ realné hrozi odchod nejednoho z nich. Nebude to snadné
a nepujde napravit vztahy hned, ale postupné uvolnéni atmosféry na pracovisti prosp&je vSem.
Teprve po zlepSeni pracovnich vztahti by se mélo zaméftit vedeni na realizaci dalSich plant ke
zefektivnéni interni komunikace, kterymi jsou zvySeni motivace pracovnikli a zajiSténi

maximalniho toku informaci.
Tabulka 11: Odpovédi respondentti na otazku 21, kdyz u otazky 20 zvolili ,,Ne*
20. Myslite si, Ze se interni komunikaci ve firmé priklada dulezitost? Ne

21. Pii hodnoceni jako ve Skole, jakou znamkou byste ohodnotil/a
celkové interni komunikaci ve spole¢nosti XY?

4 6
5 3
Celkovy soucet 9

Zdroj: Vlastni zpracovani

36



ZAVER

V bakalaiské praci se podafilo naplnit cil prace a podat kompletni piehled o interni
komunikaci na zékladé dotaznikového Setfeni a osobnich konzultaci s likvidatory tymu LPU
pojistovny XY, ktefi maji na starosti vyfizovani pojistnych udélosti motorovych vozidel. Pro
ziskani komplexni piedstavy o efektivnosti komunikace ve firm¢ by bylo vhodné ptedlozit
dotaznikové Setfeni 1 manazerim a vedeni firmy. ManaZefi jsou Casto zaméfeni pouze na
kone¢né vysledky tymu, a ne na zpusob, jakym k nému vsichni spole¢né dojdou. V tymu LPU
je skupina likvidatort, ktera si uvédomuje prekazky v interni komunikaci a pro firmu by to mél
byt signal pro sestaveni krokd vedoucich kK odstranéni problému.

Z vysledkl dotaznikového Setieni plyne, Ze na firemni komunikaci ma zasadni dopad nizka
uroven vzajemné diveéry mezi vedenim a zaméstnanci. Pracovnikiim se nedostava kyzeného
pocitu uznani a piipadaji si ve firm¢é nedocenéni. Na pracovisti prevlada napéti a strach,
zaméstnanci se boji vedoucimu sdélit pfipominky a ptili§ se S nim nezapojuji ani do diskusi nad
origindlnimi népady. K dosahovani pozadovanych vykoni chybi zaméstnancim potiebna
davka motivace, coz krom¢ opomijeni ze strany manazert zapfic¢inuje i celkova negativni
atmosféra ve firmé, ktera je vyraznym demotivacnim faktorem pro celou fadu zaméstnanct.

Byla navrzena takova doporuceni, aby vedeni firmy zajistilo zaméstnancim piisun
pravidelnych informaci, protoze pokud maji zaméstnanci k dispozici ucelené informace, pak
snadno pochopi smysl a vyznam zavadénych procesi ve firme. Pouhé dosazeni informovanosti
vSak automaticky nezaruci i zvySeni pracovnich vykond zaméstnanci. Vedouci by méli
zapracovat na zlepSeni angazovanosti zaméstnanct, aktivné vyzivat pracovniky Kk vyjadieni
svych mySlenek a oteviené vitat jejich rozdilné nazory, které jim pomohou se na problematiku
podivat z jiného uhlu pohledu. Zavedeni osobnich rozhovorii s vedoucim na konci kazdého
meésice by bylo idealni ptilezitosti pro pfedani zpétné vazby a posileni motivace pracujiciho.

Bude-li vedeni firmy vSechna doporuceni dodrzovat, odrazi se to vyraznym zptisobem na
zlepSeni pracovnich vztahl. Zaméstnanci pochopi, Ze vedeni vyviji snahu 0 odstranéni chyb a
zatnou byt smérem ke svym nadfizenym vstiicn€jsi. Nefungujici firemni komunikace
Vv pojistovné XY sice aktualné piedstavuje komplikaci pro efektivni vykonavani prace, ale neni
takovou piekazkou, ktera by se nedala vyfesit. Zaméstnanci vsak ¢asto vidi chyby u svych
nadfizenych nebo kolegl, ale sami si nepfipousti svij podil viny na neucinné interni
komunikaci. Klicem k uspéchu je prestat Kritizovat ostatni a zacit hledat chyby predevsim

u sebe.
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PRILOHY

Piiloha A — Dotaznikové Setieni

40



PRILOHA A - DOTAZNIKOVE SETRENI

Dobry den, jmenuji se Mat¢j Klofat a jsem studentem 3.ro¢niku bakalaiského studia fakulty

ekonomicko-spravni Univerzity Pardubice. V ramci své bakalaiské prace jsem si zvolil téma

Interni komunikace ve vybrané firmé, kde budu Vv ramci praktické ¢asti bakalaiské prace

analyzovat interni komunikaci ve spolecnosti XY.

Timto Vas laskavé zddam 0 vyplnéni kratkého dotazniku, ktery mi bude slouzit jako podklad

pro vyhodnoceni vysledkii tykajicich se interni komunikace V pojistovné XY. Rad bych

zduraznil, Ze dotaznikové Setieni je anonymni.

Za Vasi ochotu a ¢as Vam piredem mnohokrat dékuji

1. Mate pocit, Ze jste od VaSeho piimého nadiizeného dostatecné informovani o dalezitych

informacich tykajicich se firmy?

a.
b.

C.

Ano
Ne
Jak kdy

Celkem:

10 (45,5 %)
10 (45,5 %)
2 (9,1%)

22 (100 %)

2. Vite, jakych vysledkl dosahla firma v minulém roce?

a.

C.

d.

Ano, vysledky jsem se
dozveédél/a ptimo od vedeni

firmy

Ano, vysledky jsem si
dohledal

Ne, neznam vysledky firmy

V uplynulém roce
Nezajima mne to

Celkem:

15 (68,2 %)

1 (4,5 %)
2 (9,1%)
4 (18,2%)

22 (100 %)

41




3. Znate vize a plany firmy na pfisti rok?

a. Ano, firma nam predstavila
své vize a plany I 14 (63,6 %)
b. Ne, firma nas s jejich vizemi
a plany neseznamila I 4 (18,2%)
€. Nezajima mne to | 1 (4,5 %)
Celkem: | 22 (100 %)
4, Vé¢rite v uspéch napadi vedeni firmy?
a. Ano I 9 (40,9%)
b. Ne | 13 (59,1 %)
Celkem: | 22 (100 %)
5. Vybizi Vas vedeni firmy k napadiim na vylepSeni pozice firmy na trhu?
a. Ano, napady od
zaméstnanct prichazeji I 8 (36,4 %)
b. Ano, avSak zaméstnanci
Se moc nezapojuji ——— 6 (27,3 %)
c. Ne _ 8 (36,4%)
Celkem: ] 22 (100 %)

6. Domnivate se, Ze mizete vedeni oteviené fikat Vase ptipominky bez rizika postihu?

(22,7 %)

(59,1 %)

(18,2 %)

(100 %)

a. Ano, mohu vedeni oteviené

fict sviij nazor I 5
b. Ne, bojim se firmé sdélit

pfipominky ] 13
c. Ne, vedeni nedava

zameéstnanciim prostor pro

vyjadieni svého ndzoru . 4

Celkem: I 22
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7. Davéa Vam vedeni firmy najevo, Ze jsou S Vami a Vasi praci spokojeni, Ze si Vas vazi?

a. Ano [
b. Ne |
c. Nevim/nedokazi posoudit ]

Celkem: I

5 (22,7 %)
16 (72,7 %)
1 (4,5 %)

22 (100 %)

8. Dati se podle Vas vedeni firmy vytvaret pratelské pracovni prostiedi, ve kterém se

10.

zaméstnanci citi spokojeni?

a. Ano [
b. Ne
c. Nevim/nedokazi posoudit

Celkem: |

5 (22,7 %)
17 (77,3 %)
0 (0 %)

22 (100 %)

Setkal/a jste se ve firm¢ s nevhodnym chovanim s prvky Sikany a diskriminace?

a. Ano, ze strany nadfizeného

b. Ano, ze strany kolegy |
c. Ne |
Celkem: |

4 (18,2 %)
1 (45%)
17 (77,3 %)

22 (100 %)

Domnivate se, Ze maji muzi i Zeny ve firm¢ stejné moznosti profesniho ristu?

a. Ano |
b. Ne, muzi maji vét§i moznost
profesniho ristu I
C. Ne, zeny maji vétsi moZnost
profesniho ristu
d. Nevim/nedokazi posoudit
Celkem: |

8 (36,4 %)

14 (63,6 %)

0 (0 %)
0 (0 %)

22 (100 %)
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11. Mate pravidelné moznost hodnotit Vaseho ptimého nadfizeného?

a. Ano I 16 (72,7 %)
b. Ne — 6 (27,3%)
Celkem: ] 22 (100 %)

12. Motivuje Vas pfimy nadiizeny svym chovanim a zpiisobem, jakym s Vami komunikuje,

k dosazeni lepSich pracovnich vykond?

a. Ano 6 (27,3%)

b. Ne 16 (72,7 %)

c. Nevim/nedokazi posoudit 0 (0 %)

Celkem: 22 (100 %)

13. Ktery prostfedek interni komunikace je pro Vés nejpiinosnéjsi?

a. Porady [ 10 (45,5 %)
b. Pravidelné e-mailové
zpravodajstvi 0 novinkach
c. Intranet | 1 (4,5 %)
Celkem: | 22 (100 %)

14. Pokud tesite komplikovanou pojistnou udalost, mtizete se kdykoliv obratit na Vaseho

vedouciho s Zadosti 0 radu?

a. Ano, pripad spolu vyfeSime R 6 (27,3 %)
b. Ano, vedouci mi poradi,

ale ptipad fesim podle sebe  IE— 7 (31,8%)
c. Ne, vedouci mi stejné

neporadi I 9 (40,9 %)
d. Ne, bojim se svého

vedouciho zeptat 0 (0 %)

Celkem: | 22 (100 %)
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15. Pokud tesite komplikovanou pojistnou udalost, miizete se kdykoliv obratit na Vaseho

16.

17.

kolegu s zadosti 0 radu?

a. Ano, piipad spolu vyfeSime I 19 (86,4 %)
b. Ano, kolega mi poradi,
ale pfipad fesim podle sebe  HE 3 (13,6 %)
c. Ne, kolega mi stejné
neporadi 0 (0 %)
d. Ne, bojim se svého
kolegy zeptat 0 (0 %)
Celkem: | 22 (100 %)
Mate pocit, Ze co vrcholové vedeni firmy fekne, je pro né¢ zdvazné a dodrzi to?
a. Ano | 1 (4,5%)
b. Ne I 8 (36,4%)
c. Jak kdy | 13 (59,1 %)
Celkem: | 22 (100 %)
Duvétujete t€émto ¢lentim firmy?
Vrcholové vedeni firmy
a. Ano - 4 (18,2 %)
b. Ne N 18 (81,8 %)
Celkem: ==, 22 (100 %)
Pfimy nadtizeny
a. Ano [ 6 (27,3%)
b. Ne I 16 (72,7 %)
Celkem: | 22 (100 %)




Kolegové

c. Ano | 22 (100 %)
d. Ne 0 (0 %)
Celkem: I 22 (100 %)

18. Myslite si, ze ve firmée efektivné funguje spoluprace mezi obéma tymy LPU motorovych

vozidel?
a. Ano [ 5 (22,7%)
b. Ne ] 16 (72,7 %)
c. Nevim/nedokazi posoudit n 1 (45%)
Celkem: | 22 (100 %)

19. Kterou formou se dozvidate dilezité¢ informace 0 firmé? (napf. zména organizaéni

20.

struktury, persondlni zmény, propousténi zaméstnancii)

a. Od mého primého

nadfizené¢ho 6 (27,3 %)

b. Na zakladé dosud
nepotvrzenych informaci
(drby, famy) kolujicich ve

firmé

c. Od externiho zdroje z okoli
(konkurence, obchodni

partneti) 0 (0 %)

——
E— 16 (72,7 %)
Celkem: [

22 (100 %)

Myslite si, Ze se interni komunikaci ve firmé piiklada dalezitost?

a. Ano | 1 (45%)
b. Ne I 20 (90,9 %)
c. Nevim/nedokazi posoudit ] 1  (45%)

Celkem: [ 22 (100 %)
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21. Pfi hodnoceni jako ve Skole, jakou znamkou byste ohodnotil/a celkové interni

komunikaci ve spolecnosti XY?

a. 1 0 (0 %)
b. 2 0 (0 %)
c. 3 . 13 (59,1 %)
d. 4 I 6 (27,3%)
e. 5 | 3 (13,6%)

Celkem: | 22 (100 %)
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