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USAA

= USAA

— Poistovacia spoloCnost.

— Robert Dermott

— V roku 1968 bola firma neefektivha a nevykonna, kde novu ceruzku
dostali az ked' stara mala menej ako 3 cm.

— Fluktuacia bola 42%.

— Vladla tu byrokracia, deprimujuce nariadenia, premrstené naroky
a chabe vysledky.

— USAA sa nikdy nezbavila vojenskej hierarchie.
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Sebariadenie

= Sebariadenie

Zacal riesit situaciu u zamestnancov.

Chcel zaistit, aby ich praca v call centre naplfiovala a aj bavila.

Chcel odstranit’ byrokraciu a dat fudom viac pravomoci, aby mohli
poskytovat sluzby zakaznikom.

O urcitych ulohach rozhodovali okamzite.

Umoznil zamestnancom zastavat rézne pozicie, nukal im prilezitosti

k rastu, Cim im prinasal slobodu vybrat' si to, Co chcu.

Sloboda odist’ sa stava najvyssSim stupnom mobility.

Systému v uspesnej spoloCnosti sa dostava vacsej chvaly, ako si
zasluzi, zatial Co podiel stastia a skvelych zamestnancov sa prehliada.
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Vzdelavanie

» Vzdelavanie

— Chcel vSetko automatizovat a fudi vyskolit.

— Chcel obohatit’ pracu fudi.

— Zaskolovacie a rozvojove programy sa postupom casu premenili na
vzdelavaci projekt.

— Zacal spolupracovat s miestnymi univerzitami a zahajili sa vecCerne
kurzy, ktoré hradila firmy a ponukali rézne témy, ktoré si zamestnanci
dokazali vymysliet.

— Podmienkou bolo, aby téma suvisela s pracou.

— Zakladom zase bolo napifianie potreby spravodlivosti, rastu
a sebariadenia, aby boli zamestnanci spokojni a mohli sa lepSie starat
0 spokojnost’ zakaznikov.
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Vzdelavanie

= Vzdelavanie

Kulturu velmi menit nemohol, preto musel najst iného hybatela zmien.
Doprial fudom vzdelanie, rovnake platy muzom aj zenam - spravodlivost
a vacsiu slobodu v rozhodovani.

Veril, ze vzdelanie méze odstartovat cestu zamestnancov za
sebaobjavenim, ¢o by bolo pre USAA uzito¢né.

KraCovymi predpokladmi uspechu su moznost volby a podpora.

Kazdy den sa zuCasthovalo vzdelavania 30% zamestnancov v 75
ucebniach.

Y
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Vzdelavanie

= Vzdelavanie

Obohatili pracu a obohatili udi, ktori ju vykonavaju - tym, ze im poskytli
informacie a vzdelanie.

Ludia potrebovali zlepsit podmienky na uplatnenie toho, Co uz vedeli.
Nemal tusenia, ako by mal rozhodovat.

Svojich podriadenych povazoval za sucast riadenia, nie za problém.
Nemal pocit, ze by rieSenim bol on.

Jediné, ¢o mohol urobit, bolo dat ludom efektivne nastroje - zru¢nosti
a volnost.
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Slusné spravanie

= Slusné spravanie

Krfacom k uspechu bolo zlaté pravidlo sluSného spravania.

Stalo sa ich konkuren¢nou vyhodou, ktoru si udrzali dodnes.

Spravaju sa ku klientom ako k sebe - sluSne.

Maju 97% trhu prisluSnikov armady.

VsSetko Co sa naucil sa naucCil v nedelnej skole, kde sa naucil slusnosti
a ucte k Cloveku.

Zastaval nazor, ze on sam je iba kvapkou v mori a ze dokonalost sa da
dosiahnut iba plnohodnotnym vyuzitim znalosti a skusenosti vSetkych
ludi v organizacii.

Re:p ¢

© RNDr. Marta Krajciova 8 www.krajciova.sk



Sposob prace

= Spobsob prace

Nakoniec zmenil i spdsob, ako mali zamestnanci pracovat.

Znizovanim administrativy, delegovanim zodpovednosti na operatorov
a vzdelavacie programy sa jeho kampan dostala z bodu ,,ako” do bodu
,preco”.

Ked ma Clovek odpovedajuce znalosti, dokaze sa lepsSie rozhodovat,
takze efektivnejSie pomaha klientom.

Poznajte zakaznikov, dokladne zvazte ich aktualne problémy a potom
navrhnite rieSenia, ktoré mdzu, ale nemusia obsahovat produkty USAA.
Sluzba zakaznikom nebol iba slogan, ale skuto€na napln prace.
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Rozhodovanie

* Rozhodovanie
— V slobodnej spoloCnosti maju ludia vacsiu pravomoc rozhodovat
v zastupeni spolocCnosti.
— Decentralizované rozhodovanie je zdrojom velkej sily.
— Spoloénosti totiz zavisia na kazdom zamestnancovi.
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Kniha

= Brian M. Carney, Isaac Getz
— Sloboda v praci
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Dakujem za pozornost’

=

RNDr. Marta Krajciova
konzultantka Business Process Management
e-mail: mail@krajciova.sk

web: www.krajciova.sk
blog: martakrajciova.blogspot.com
blog: martaknihy.blogspot.com
blog: martaznalosti.blogspot.com
blog: martaseminare.blogspot.com
blog: martasloboda.blogspot.com
mobil: +421 911 556 331
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