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fulfilling ethical requirements in business. Ethics is analyzed in terms of management,
motivation, employee’s education, legislation and risk management. The work
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UvoD

Etika v bankovnictvi je pojem €asto spoleCensky diskutovany. V informacéni
spole¢nosti 0 to vice, Ze jakakoliv informace tykajici se upozornéni na poruSovani
etickych norem v podnikatelském sektoru, respektive v sektoru bankovnim, dokaze
bé&hem kratké doby prostfednictvim médii vytvofit silny tlak na vefejnost, organizaci Ci
instituci, a tak ovlivnit jeji situaci na trhu.

Absence etickych norem ¢€i jejich poruSovani v podnikéni ovlivnil pozadavek ze
strany spole¢nosti a donutil firmy k postupnym zménam v jejich fizeni. Nastaveni
legislativy v bankovni sféfe, vznik riznych sdruzeni na ochranu spotfebitele, zavadéni
novych metod Fizeni podniku, etického vzdélavani zaméstnancu, vytvofeni etickych
kodexu, kancelafe ombudsmana, to vSe je reakci, jejimZ cilem je ochranit vSechny
zucastnéné strany obchodniho vztahu.

Davodem vybéru tématu etiky v bance je dlouhodob& pasobnost autorky prace
v Ceské spofitelngé na obchodni pozici, jejiz hlavnim pracovnim cilem je naplfiovani
obchodnich cilt firmy a stanovené strategie. Etické dilema, které v ramci obchodniho
vztahu muZze vzniknout, bylo hlavnim &initelem pro zvoleni tématu etiky.

Rizeni etiky v Ceské spofitelné je propracovany systém, bez kterého by se tato
ohromna bankovni instituce neobe$la. Zodpovédnost a fizena kontrola, pevné
nastavenda pravidla jsou v takovéto instituci nutnosti, stejné tak jako nutnost etického
vzdélavani zameéstnancu. V teoretické ¢asti textu autorka postupné provadi ¢tenare od
obecnych definic etiky, k etice v podnikatelském sektoru, k etice Fizeni firem, k etice
v bankovnictvi aZ k cili této prace zaméfené na Fizeni etiky v Ceské spofitelné, nejvétsi
bance v Ceské republice. V podnikatelském sektoru popisuje strukturu etiky
v ekonomice, davody zaclefiovani a napliiovani etickych poZzadavkd v podnikani.
Vénuje se etice z hlediska manaZerského Fizeni, motivace a vzdélavani zaméstnancu
a pouZzivani nastroju etického fizeni. V asti firemni kultura se zabyva pomérné novymi
prostfedky etického fizeni, jakymi jsou spoleCensk&d odpovédnost firem ¢&i public
relations. Konkrétngé se vénuje legislativé v bankovnictvi, etickému kodexu Ceské
narodni banky a ochrané spotfebitele. Podrobné je v praci rozebran eticky kodex
Ceské spofitelny a eticky kodex zaméstnanct Finanéni skupiny Ceské spofitelny, dale
proces fizeni rizika, fizeni klientské zkuSenosti, spoleCenské odpovédnosti firmy

a proces fizeni vykonu a odmérnovani zaméstnancu.



Cilem prace je zjistit, jak vnimaji etiku dle pravidel etického kodexu
zaméstnanci a klienti banky. V praktické ¢asti prace jsou uvedeny dvé analyzy, které
pracuji s informacemi ziskanymi pomoci dotaznikového prazkumu. Prvni prazkum je
zaméfen na zaméstnance v segmentu mass market. Cilem prazkumu je zjistit, zda
zaméstnanci banky znaji a dodrZuji eticky kodex, jaké faktory je ovliviiuji k dodrzovani
etickych norem a zda jsou motivovani a podporovani, aby jednali v souladu s etickym
kodexem. Druhy priizkum je zaméFen na klienty Ceské spofitelny stejného segmentu.
Cilem priizkumu je zjistit, jak vnimaji Ceskou spofitelnu a jeji zaméstnance sami klienti
a jaké faktory ovliviuji klientské vnimani banky z hlediska etiky. Vysledkem Setfeni
bude potvrdit ¢i vyvrétit pfedloZzené hypotézy a pfipadné popsat problémové faktory
a navrhnout moznéa doporuceni. Vysledek této prace a prizkumu muze byt zdrojem
informaci pro manaZery pobocek, ktefi se zuc€astnili prizkumu. Na zakladé vystupu

mohou pracovat s moznymi doporucenimi na kvalité sluzeb ve svych pobockach.
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TEORETICKA CAST

1 MORALKA A ETIKA

1.1 Pojem morélka a etika

Moralka je souborem mravnich norem, hodnot, postoju, poZzadavku a principd,
které ovlivAiuji a reguluji lidské jednani. Jeji hlavni funkci je regulace chovéani a jednani
Clovéka, funkce vychovna, diky které se utvari lidska osobnost a funkce poznavaci,
ktera Clovéku odkryva podstatu a principy moralky, odhaluje mu smysl a cil spole¢nosti.
Moralku spolec¢nosti tvofi souhrn mravnich postojl, jeji moralni stav a predstava
o dokonalém stavu spolegnosti. Cast moralnich norem je zapsana do formy zékon(,
jejichz dodrzovéani je oproti morélce vymahatelné Ufedni moci. Moréalni jednéni jako
takové vymahat nelze, ale na dodrZzovani moralniho chovani jedince mdze mit vliv
vefejnost a jeji minéni.

Etika jako samostatnd védni disciplina se zabyva teoretickym zkoumanim
morélky, zkoumanim morélniho jednéni, hodnot a principd. Hodnoti €innost jedince
a spolecnosti z hlediska dobra a zla a snazi se najit spole€né a obecné zaklady,
na nichZz morélka stoji.

Etické jednani neni samozfejmé a souvisi se socializaénim procesem ¢lovéka.
Zkoumani etiky je zavislé na vyzrélosti mezilidskych vztahu, na stavu dané spole¢nosti,
uznavanych spole¢enskych hodnotach a normach. Dulezity je vztah etiky, motiva¢niho
faktoru Clovéka a lidského svédomi, které je podstatnym kritériem pfi rozhodovani.
Dle Jana Sokola ,jde jednajicimu c¢lovéku vZzdy o néco a kazdé skutecné jednani je
vedeno né&jakym cilem, ¢eho Ize dosahnout.“ *

Etické mysleni ma obecné normativni charakter. Pokud jsme postaveni pfed
mravni normu, snazime se postihnout obecné hledisko problému a hledame feSeni,
které by bylo eticky spravné pro kazdého, kdo by se v takové situaci mohl ocitnout,
neupfednostiiujeme pouze nas zajem, naSi pozici v dané situaci. Proces etické
argumentace v3ak nemusi byt jednoznacny. VZdy je tu skuteénost, Ze nositelem etické

argumentace je subjekt, reprezentant jedinecnosti, ktery mé svdj charakter, pfedsudky,

1 SOKOL, Jan. Malé filosofie ¢lovéka a Slovnik filosofickych pojmd. 6. rozs. vyd., (Ve Vysehradu 4.).
Praha: VySehrad, 2010, s. 180. ISBN 978-807-4290-565.
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asudky, motivaci a cil. Vylu€uje se tim absolutni mozZnost objektivniho etického
hlediska. Pfi zvazovani dusledkd svych ¢ind, musime brat do uvahy své okoli.
NasS zajem a potieby patfi obecné mezi lidské potfeby a je néjakym zplsobem spjaty

se zajmy ostatnich subjekt(.

1.2 Faktory etického hlediska

Etické hledisko nerozdéluje zplsob jednani na dobry a Spatny, ale vyjasfiuje
problém a nachazi podminky pro kvalifikovangjsi a spravedlivéjsi rozhodnuti, které se
vyznacuje tfemi zakladnimi znaky:

- analyzou dasledku konani,
— nestrannosti,
- empatii do role obéti.

Subjekt je ovlivnén jednak vlastnimi dispozicemi, socializanim procesem
a konkrétni situaci, ve které se nachéazi. Z dané vychozi pozice se subjekt snaZi
pojmenovat etické hledisko problému, je vSak zapotfebi oprostit se od subjektivnich
dojmd, tim subjekt ziska potfebny odstup a pak je mozné podrobit problém analyze.
Analyza jednani je tedy podrobena logické Uvaze na z&kladé pFedstavy vSech

z(Basténych v daném etickém konfliktu.®

1.3 Roviny konfliktu

Rovina konfliktu se muize tykat etického konfliktu, ktery lze jednoznaéné
pojmenovat a jehoZ soucasti je pouze jeden Ucastnik, o kterém se predpoklada, Ze se
muze svobodné rozhodnout, pak je mozné konflikt nazvat etickym problémem, kdy
vysledné rozhodnuti ma jednoznacnou podobu typu , ano - ne“ a lze jej vyfeSit
s konec¢nou platnosti.

Do druhé varianty roviny konfliktu patfi konflikt, jehoZ soucésti je vice subjektd
a predpoklada se, Ze feSeni konfliktu bude mit dopad na vice osob. V dané situaci

rozhodnuti subjektu, ktery konflikt FeSi, nezavisi pouze na jeho schopnosti rozhodnuti

2 ROLNY, Ivo. Etika v podnikové strategii: metodologické postupy integrace etiky do podnikové strategie.
Vyd. 3. roz8. /. Ostrava: Key Publishing, 2007. s. 13. ISBN 978-80-87071-45-8.

® Tamtéz, s. 14-15
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ucinit, ale i ochoty pfijmout rozhodnuti s védomim dopadu na jednotlivé G&astniky
konfliktu. V této varianté jiz neni rozhodnuti ve formé ,ano — ne“, ale obsahuje
vicerozmérnou podobu formy ,bud — anebo* s moznymi alternativami feSeni a dopadu
na jednotlivé u€astniky konfliktu. Takovy konflikt se ozna€uje pojmem etické dilema.
Pokud je kvalifikovano etické hledisko v praxi jako eticky problém nebo dilema
v nejobecngjsi  roving, pak je potfeba  kvalifikovat i samu  praxi.
Podle PhDr. Iva Rolného jsou mozna rizna hlediska posuzovani praxe, mezi nimiz

existuje nasledujici systémova souvislost:*

Tabulka 1: Etické roviny

ROVINA ALTERNATIVA MERITKO
MORALITA | dobry-Spatny osobni svédomi
MRAVNOST | mravny-nemravny normy étosu
PRAVO legalni-nelegalni pravni normy
VIRA laska-hfich svédomi véficiho

Zdroj: ROLNY, Ivo. Etika v podnikové strategii: metodologické postupy integrace etiky do podnikové
strategie. Vyd. 3. rozS§. /. Ostrava: Key Publishing, 2007. s. 16. ISBN 978-80-87071-45-8.

V moralni roviné plati zakladni étos, ktery vypovida o zékladnim moralnim
smysleni ¢lovéka, o jeho moralni kvalité.

V rovin€ mravnosti plati socialné platny étos s jeho danymi normami, tedy tim
co je dano jako spolecenské standardy.

V roviné pravni plati pravni étos, coZ jsou zakladni spole¢nosti pfijimané normy,
které plati i mravné, ale pravni normy (zakony) nejsou s normami mravnimi totozné.
Vyjadfuji pouze nezbytné minimum mravni praxe, kterou garantuje moc statu, lze tedy
pouze posoudit jejich legalnost.

Posledni rovina, rovina viry je spole¢na pro lidi véfici, vyznavajici urcité
nabozZenstvi. Pro né je méfitkem vlastni svédomi a normy pevné dané virou, kterou
Vyznavaji.

Jan Sokol, v pojednéni o etice, uvadi, Ze v lidskych déjinach mély a maji
nejvétSi vyznam etiky zaloZzené na naboZenstvi. Doslova uvadi ,Etiky naboZenstvi
nevychazeji z predstavy autonomniho lidského subjektu, samotného racionélniho

jedince, ktery neni nikomu nic dluzen, nybrz z pfedstavy lidské zavislosti, ktera je

* ROLNY, Ivo. Etika v podnikové strategii: metodologické postupy integrace etiky do podnikové strategie.
Vyd. 3. roz8. /. Ostrava: Key Publishing, 2007. s. 16. ISBN 978-80-87071-45-8.
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nejblizsi skuteénosti. ° Napfiklad v kfestanstvi, a nejen vném, Ize nalézt dvoji
odliSnou etiku: jedna se zakladéa na strachu pred trestem, druha se dovolavéa vdécnosti.

Nestejnorodost prostfedi generuje razné moralni hodnoty a pfedstavuje pohled
na rozdilnost civilizaci, kultur, hospodéarskych systému a naboZenstvi.

Etické jednani neni samoziejmé, je zavislé na vyzralosti mezilidskych vztahu,
na existenci spole¢enskych hodnot, norem, zakon(, dostupnosti informaci a vzdélani,
na existenci svédomi jednotlivce a na existenci kolektivniho svédomi. Skute¢na
svobodna povaha etického jednani se neopird o strach, ale o vdécnost, poctivost,
pravdivost a lasku jednajiciho Clovéka. Takovy ¢lovék pak ve svém jednani nepouziva

leZ a pretvarku.®

® SOKOL, Jan. Malé filosofie ¢lovéka a Slovnik filosofickych pojmd. 6. rozs. vyd., (Ve VySehradu 4.).
Praha: VySehrad, 2010. s. 183. ISBN 978-807-4290-565.

® Tamtéz, s. 185
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2 ETIKA V PODNIKATELSKEM SEKTORU

2.1 Struktura etiky v ekonomice

Podnikatelska etika maze byt rizné definovana, pochazi z obecnych moralnich
norem spole€nosti a reaguje na spole¢enské promény. Jednotlivec, podnikatelsky
subjekt &i instituce vytvareji svymi zajmy a zpUsoby jejich realizace urcity systém,
napfiklad trzni ekonomiku, kterou zasadnim zpusobem ovliviiuje pravé podnikatelska
etika. Funk&nost trhu je ovlivnéna tvorbou nabidky, poptavky a kvalitou vzajemné
interakce a musi respektovat dand pravidla podnikani. V systému podnikani jsou
obsaZeny obecné a zakladni etické principy, vytvarejici charakter a uréujici obecny raz
podnikatelskych aktivit.

Vzajemnou provazanost zajmu a strukturu etiky v ekonomice znazorfiuje
obrazek (pfiloha D), jehoz soucasti je pét rovin struktury.

Etikou jednotlivch se rozumi etika zaméstnancli, manazert ¢i samostatnych
podnikateld. Tato etika ma vztah k hodnotadm jako je spolehlivost, pracovitost, loajalita,
Cestnost, atd. Hodnoty etiky jednotlivcu zajiStuji rovnovahu osobnich zajmu s ostatnimi
prvky struktury ekonomiky, které jsou obsaZeny i v obecném ramci etiky globalni.
Podnikova etika je kromé obecnych mravnich norem nositelkou etické odpovédnosti
v ramci zamérd a plnéni ekonomickych cilt podniku. Ukolem etiky organizaci a instituci
je zajiStovat spravedlivy pfistup Uc€astnik( v podnikani. Zastitovat jejich prava
a koordinovat ekonomické zajmy. Etika systému obsahuje obecné zakladni mravni
principy, které tvofi charakter podnikatelskych aktivit v ramci systému. Globalni etika
zahrnuje v8echny sloZzky spoleCenské kultury a celospole¢enské dohody k etickym
normam a pravidlum. Promita se tedy do spolecenského Zivota, zahrnujiciho nejen
ekonomii, ale také naboZenstvi, oblasti védy, kultury a také vztahu dané spole¢nosti

k pFirodé. ’

" PUTNOVA, Anna. Etické fizeni ve firmé: nastroje a metody: eticky a socialni audit. 1. vyd. Praha: Grada,
2007. s. 15. ISBN 978-80-247-1621-3.
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2.2 Vychodiska podnikatelské etiky

Ukolem etiky v podnikatelském sektoru je provadét takovou firemni politiku,
kterd podporuje trvaly rozvoj a zajiStuje soulad mezi socialnimi a ekonomickymi cili
podniku.

Zdroj mravnich konfliktd v podnikatelském prostfedi vychazi ze vzajemného
tlaku dvou zékladnich stranek etického mysleni, mezi néz patfi:®

— individudlni etika, coZ je osobni etika kazdého jednotlivce, ovlivnéna jeho
charakterem, vlastnostmi. Ta omezuje, reguluje naSe chovani a je pficinou
individualniho proZivani situace,

— socialni etika, ktera druhy aktivit ovliviiujicich spoleensky Zivot omezuje na ty,

které jsou pro spolecnost obecné pfinosné.

Vztah jednotlivce a spole€nosti je vychodiskem pfi posuzovani etickych konfliktd
a dilemat v podnikani. Jednotlivé vazby a vztahy podnikatelskych subjektd, které jsou
zdrojem konfliktd a dilemat, maji svoji strukturu, kterd vyjadfuje zakladni rozdilnost,
ale také souvztaznost jejich z4mu. V tomto vztahu se pohybuje kazdy podnikatelsky
subjekt a jeho chovani je ur€ovano hledanim shody v uspokojovani zajma podniku
a zajmu spolecnosti.

Primarni vyznam v etice podnikatelského sektoru zaujim& spoleCenska
a moralni odpovédnost. Spole€enské odpovédnost ma byt Fizena vuci spoluvlastnikam,
vlastnim zaméstnancum, dodavatelim, odbérateldm, konkurenci, va¢&i obci, regionu
a statu se zfetelem na budoucnost spoleénosti.’

Moralni odpovédnost spocCiva v respektovani zakladnich etickych norem
podnikdni a feSeni dilemat v praxi z pozice spravedinosti, €estnosti a objektivity
ke vSem zuc€astnénym stranam.

Obecnym pozZadavkem z hlediska spole¢nosti v podnikatelské etice
je dodrzovani zakladnich lidskych prav a svobod, znichZz pak vyplyvaji dalsi
spoleCenské pozZadavky. VeSkerda podnikatelska c¢innost je zaloZzena na Ctyfech
zékladnich lidskych pravech. Patfi mezi né smluvni prava, kterd vychazeji

ze vzijemnych dohod mezi subjektem a jinou stranou. Dale prava na ocenéni, které

8 ROLNY, Ivo. Etika v podnikové strategii: metodologické postupy integrace etiky do podnikové strategie.
Vyd. 3. roz8. /. Ostrava: Key Publishing, 2007. s. 56. ISBN 978-80-87071-45-8.

® PUTNOVA, Anna. Etické fizeni ve firmé: nastroje a metody: eticky a socialni audit. 1. vyd. Praha: Grada,
2007. s. 95-97. ISBN 978-80-247-1621-3.
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muze mit formu ocenéni hmotnou & nehmotnou. Pozitivni pravo zase v prostredi
legislativy a prava vyjadfuje ochotu uplatnit poZzadavky svych €lend vi&i ostatnim.
Posledni pravo, pravo na dustojnost poZzaduje respektovani a zachovani lidské
dastojnosti, coZ je zakladni lidsky princip. *°

Tato zékladni lidska prava jsou zpracovana do podoby zakonu, vyhlaSek,
pFedpist, kodext a ty jsou podstatou a vychozi normou pro podnikatelskou ¢€innost,
kterou se podnikatelsky subjekt musi Fidit. DalSi podstatnou a vyznamnou C&ast
komplexnosti v etice podnikatelského prostfedi, tvofi existence Fizeni etiky

v managementu firem &i instituci.

2.3 Ekonomické d davody napl novani podnikatelské etiky

V trzni ekonomice k hlavnim motivdm pro napliiovani podnikatelské etiky
pati:'*

— Snizeni nékladd spojenych s provozem ekonomického systému. Do téchto
nakladu lze zahrnout néklady na vymahéani plnéni smluv a dohod, na obchodni
soudni pfe, dale na tvorbu kontrolnich mechanizmu, ochranu osob a majetku.

- Loajalita zaméstnancu, kdy pfiznivé socialni klima v podnikatelském prostfedi
posiluje dobré vazby mezi zaméstnanci a zaméstnavateli a tim se posiluje
davéra zameéstnancu vuci firmé. Loajalita zaméstnancu pfiznivé ovliviiuje image
firmy.

- Tvorba a posilovani image firmy. Pro pozitivni vnimani firmy je dalezité, aby
firma poskytovala o svém pusobeni dostate¢né informace a jeji ¢innost byla
pIné transparentni.

— Posilovani zakaznické spojenosti a loajality. Spokojeny zakaznik je pro firmu
odménou a vysledkem Uspé3né podnikatelské strategie. Spokojeny zékaznik
nema potfebu odchazet ke konkurenci, spokojeny zakaznik znovu nakoupi,

spokojeny zakaznik doporudi firmu dalSim potencialnim zakaznikam.

% ROLNY, Ivo. Etika v podnikové strategii: metodologické postupy integrace etiky do podnikové strategie.
Vyd. 3. rozs. /. Ostrava: Key Publishing, 2007. s. 21. ISBN 978-80-87071-45-8.

™ PUTNOVA, Anna. Etické fizeni ve firmé: nastroje a metody: eticky a socialni audit. 19 s. 1. vyd. Praha:
Grada, 2007, s. 166. ISBN 978-80-247-1621-3.
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- Loajalita investord. Dulezitym predpokladem pro ziskani investort jsou dobré
reference o firmé& a predvidatelné prostfedi, které je tvofeno motivovanymi
zaméstnanci a spokojenymi zédkazniky.

- Ekonomicky zisk. Naplfiovani podnikatelské etiky je dlouhodobého hlediska
pfinosnéjsi a zvysuje hodnotu firmy.

— Zkulturnéni podnikatelského prostfedi. Podcernovani duleZitosti podnikatelské
etiky vede k ekonomickym ztradtam, ztraté davéry investorli, zdkazniku, ztraté

davéry ob¢anu k ekonomické stabilité zemé.

V podnikatelském prostfedi byl dlouhou dobu preferovan nézor, Ze hlavnim
cilem firmy je maximalizace zisku, a tudiZz jedina povinnost pro manazery
a zameéstnance je fidit spole¢nost k tvorbé€ maximalniho zisku. Tento nazor z obdobi
konce 20. stoleti je jiz pfekonan, a to z divodu silného tlaku na spolec¢enskou
odpovédnost v podnikani. Firmy si postupné zacaly uvédomovat, Ze Uspéch nezavisi
pouze na zisku, ale také na vybalancovani zamu rGznych skupin ve spolec¢nosti,

tzv. stakeholder(.?

12 Pojem ,stakeholders” vznikl na za¢atku Sedesatych let 20. stoleti pravdépodobné jako slovni hficka
z anglického slova ,stocholders” nebo ,shareholders®, ktery oznaduje akcionare, podilnika. Patfi mezi né
organizace i skupiny jednotlivcll, ktefi maji vliv nebo z néjakého duvodu participuji na ¢innosti firmy. Jedna
se 0 akcionafe, manazery, zaméstnance, zakazniky, investory, dodavatele, konkurenci ¢i véfitele.
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3 ETICKE RIZENI

3.1 Manazerska etika

Manazerska etika se zabyva vztahy mezi manaZery a zaméstnanci. Je to
dalezity nastroj, ktery stanovuje manazerim pravidla, ktera by pfi svém rozhodovani
neméli porusit, aby jejich pusobeni pfinaSelo firmé dobré jméno a efektivitu. Cilem
uspésSného managementu je, aby zaméstnanci plnili své uUkoly véas, efektivhé
a kvalitné. Eticky postoj manazer( firem a instituci je proto dulezity. Jejich vliv smérem
dovnitf fizenych podnika ale i smérem ven poukazuje na stav a povédomi o etice
a moralce a svym jednanim a poZadavky ovliviuji chovani a jednani svych
zaméstnanc(.'

Ve vSech rovinach fizeni jsou lidé, ktefi svym vzdélanim, zkuSenostmi, vykony
a etickym pusobenim vytvareji pocit spokojenosti ¢i nespokojenosti ve svém okoli.
Proto jsou za Usp&ch & nelspéch v Fizeni plné odpovédni. Ridit napfiklad vyvoj
ekonomiky jen na méfitelnych vlastnostech ekonomickych jevd, o nichz vypovidaji jen
ekonomické ukazatele, je nedostatecné. Nelze se orientovat pouze na kratkodobé cile
a ekonomickou efektivitu. Stejnou pozornost je potfeba vénovat i neméfitelnym Ci
obtizné méfitelnym kvalitativnim ukazateldm. Teprve ve spojeni obou jeva chovani je
uplatiovdn komplexni systém fizeni managementu. Projevem tohoto fizeni je
zadleriovani etickych pravidel ve v3ech strukturach firmy &i instituce.**

Uroven podnikatelského prostfedi nezavisi pouze na podnikatelském subjektu,
ale na hlavné na lidech, ktefi v ném pracuiji, dulezita je proto odpovédnost subjektu za
vedeni svych manazerl k celozivotnimu systému vzdélavani, rozvijeni odbornosti,
etickych postojl, identity a loajality ke svému zaméstnavateli. Uspésné vedeni lidi
znamena pouzivani spravnych metod vzdélavani, stimulace a motivace zaméstnanct,
souvisi také s uplatfiovanim socialni odpovédnosti firmy, ktera rozviji kvalitu vztahu
zameéstnance k pracovisti.

Uspé&sna manazerska etika a jeji zacileni do v3ech &innosti dané spoleénosti,

ke vSem zaméstnancum, vede firmu spravnym smeérem Kk trvale udrzZitelnému rozvoji

13 ROLNY, Ivo. Etika v podnikové strategii: metodologické postupy integrace etiky do podnikové strategie.
Vyd. 3. rozs. /. Ostrava: Key Publishing, 2007. s. 96-99. ISBN 978-80-87071-45-8.

4 DYTRT, Zdené&k. Etika v podnikatelském prostredi. 1. vyd. Grada, 2006. s. 196. ISBN 80-247-1589-9.
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firmy a jeji uspéch spociva pravé v dobré manaZerské praci, ve spravném nastaveni

strategie a cile k jeho spInéni.

3.2 Motivace a fizeni vykonu

Motivace v fizeni vykonu zaméstnanct patfi ke kliGovym oblastem. Podle
definice M. Nakone¢ného je motivace intrapsychicky proces, jehoz zdrojem je vnitini
a vngjsi situace osobnosti.”® Pojem motivace lze také definovat jako pohnutku
k chovani sméfujici k uspokojeni potfeby - cile chovani.

V oblasti motivace a v psychologii fizeni neexistuje teorie, kterd by méla
univerzalni charakter a obecnou platnost. Je vSak mnoho teorii, které pfindSeji v oblasti
manazerského fizeni mnoho inspiraci, které Ize uplatfiovat v praxi.

Teorie motivaci jsou déleny do dvou skupin. Prvni jsou zaméfeny na studium
motivacnich pficin, tedy na to, co ¢lovéka motivuje k praci, vykonu, chovani. Druhé
jsou zaméfeny na proces motivace a jeho priibéhu.*

%

NejrozSifenéjSi z teorii je teorie (pyramida potfeb) psychologa Abrahama
Maslowa. Podle né&j jsou potfeby fazeny od nejnizSiho stupné po nejvySSi. Nizsi
potfeby jsou uspokojovany prvotné a teprve po nasyceni potfeb na niz8im stupni jsou

~ v,

uspokojovany potieby na stupni vy3sim.*’
- fyziologické potieby (hlad, Zizen, apod.),
— potfeba bezpedi a jistoty,
— potfeba lasky, akceptace, soundlezitosti,
— potfeba uznani,

— potfeba seberealizace.

Pokud by byla hierarchie podle A. Maslowa pfenesena na pracovni prostiedi,
lze zakladni biologické potfeby obménit za hmotnou odménu (plat). Potfebu bezpeci

a jistoty za udrZeni pracovni pozice a jistoty stalého pfijmu. Potfebu akceptace, lasky

5 NAKONECGNY, Milan a Albrecht KRESSE. Motivace lidského chovani. 1.vyd. Pfeklad Zuzana Vesela.
Praha: Academia, 1997, s.21. Manazer. ISBN 80-200-0592-7.

® KOHOUTEK, Rudolf. Psychologie prace a fizeni. Brno: CERM, 2000. s. 110. ISBN 80-214-1552-5.

Y KLEIN, Hans-Michael a Albrecht KRESSE. Psychologie - zaklad Gspéchu v praci. 1. vyd. Preklad
Zuzana Vesela. Praha: Grada, 2008. s. 21. ManaZer. ISBN 978-80-247-2444-7.
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a sounalezitosti za potfebu pfislusnosti k firmé a k tymu. Potfebu uznani a ocenéni
za pocit spoleCenského uplatnéni, za dobfe vykonanou praci a potfebu realizace
za moznost osobniho rozvoje, vzdélavani a kariérniho rustu.

V manaZzerské praxi se vétSinou kombinuji rdzné zplsoby motivace
zaméstnancl podle toho, jak se osvédC&uji v konkrétnich podminkach. UZivané metody
fizeni jsou zavislé na osobnosti manaZzera, jeho zkuSenostech a arovné jeho
manazerskych a odbornych znalosti.'®

Podle R. Kohoutka je motivace pozitivni postoj zaméstnanct ke své praci
a sveé firmé, ktery nelze nafidit. Postoj se vytvari dlouhodobé na zakladé zkuSenosti,
které ovliviuji razné vlivy. Motivaci tak Kohoutek déli na vnitfni a vnéjsi.

VnéjSi motivace vznika pusobenim vnéjSich podnétu, které ovliviuji jednani
zaméstnance.

K vnéjSim motivatorim patfi:

- finanéni motivace (mzda, bonusy, atd.),

— symboly postaveni (misto v hierarchii, funkce, titul, atd.),

— zvlastni vnéjsi motivatory (ocenéni, osobni vyhody).

Finanéni motivace vSak miva kratkodoby ucinek a Casto je po urcité dobé brana jako
samoziejmost. Pokud je poZitek z finan¢ni pobidky poskytnut SirSimu okruhu osob,
ztraci na sveé vylu¢nosti a tim i své plsobeni na motivaci.

Vnitfni motivace ma& vést ke zméné postoju zaméstnance. Vytvafi se
dlouhodobé na zakladé zkuSenosti.

K vnitfnim motivatordm patfi:

- motivace vedenim, (srozumitelna komunikace uvnitf organizace, jasna struktura
firmy, spole€¢né stanovené cile, ocenéni za vykonanou praci, podpora kariéry
zaméstnancl, vzdélavani zameéstnancu, zapojeni do rozhodovani a hledani
pfi¢in chyb, pravidelné informace o plsobeni firmy, dosazenych vysledcich
a planovanych zménach),

— pravidelna komunikace na pracovisti (vysvétleni vyznamu prace, zdokonalovani

pracovnich ¢innosti, objasnéni dllezitosti spoluprace, motivace osobnim pfikladem

manazera).

'8 KLEIN, Hans-Michael a Albrecht KRESSE. Psychologie - zaklad Gspéchu v praci. 1. vyd. Preklad
Zuzana Vesela. Praha: Grada, 2008, s. 35-36. Manazer. ISBN 978-80-247-2444-7.

¥ KOHOUTEK, Rudolf. Psychologie prace a fizeni. Brno: CERM, 2000. s. 108-122. ISBN 80-214-1552-5.
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rozumi smyslu a cili své prace a tim ovliviiuje své jednani. Zasadni v predavani

etického jednéni je manazer, ktery svym stylem vedeni tvofi Zadouci socialni klima.

3.3 Nastroje etického Fizeni

K prosazovani etiky do podnikatelského prostfedi se pouZivaji nastroje etického
fizeni. Mezi tyto nastroje, které tvofi zaklad etické struktury podniku, patfi jak tradi€ni
néstroje fizeni, tak nastroje moderniho Fizeni.

Tradi¢ni néstroje se zacCaly pouzivat v 20. letech minulého stoleti, prvotnimi
nastroji byly etické kodexy, pozdéji se podniky zacaly zabyvat vycvikem a vzdélavanim
zaméstnancl k etickému a obchodnimu jednani a do svych nastrojl Fizeni zacaly
zafazovat i etické vzory.

Prvni moderni nastroje etického fizeni byly pouZity v obdobi 80. a 90. let
minulého stoleti v USA. Jednalo se o pouZiti socialniho a etického auditu, ustanoveni
etického vyboru a Gfadu ombudsmana pro etické otazky.?°

Eticky a socidlni audit zkouma, jakym zpusobem bylo dosazeno
podnikatelskych vysledkl. Audit zahrnuje kontrolu fizeni, zkouma zaméstnaneckou
politiku, socialné-ekonomicky rozvoj, environmentalni politiku, transparentnost
podnikani, atd. Pfinosem auditu je pomoc ve zdokonalovani podnikatelské strategie.
Kvalitni audit omezuje krizové situace, odhaluje rozpory mezi etikou a moralkou. Audit
lze provadét interné, kontrolu vykonavéa povérena osoba ¢i oddéleni uvniti organizace,
nebo jej Ize provést najatym externim auditorem.

Eticky vybor &i komise jsou vétSinou poradni organy ve firmé, které tvori
odbornici na podnikatelskou etiku. Cilem jejich €innosti je dohlizet na vznik a rozvoj
etického fizeni v podniku.

Firemni ombudsman nahrazuje klasickou strukturu ddvérnych zastupcu
zaméstnancd, jeho €innosti je udrZzovat rovnovahu zajmu v8ech skupin, které participuji
na podnikani. Jeho Kkli€ovou ulohou je feSeni kolizi a dilemat v oblasti vztahl

zameéstnavatel — zaméstnanec — zakaznik.

* ROLNY, Ivo. Etika v podnikové strategii: metodologické postupy integrace etiky do podnikové strategie.
Vyd. 3. rozs. /. Ostrava: Key Publishing, 2007. s. 59-60. ISBN 978-80-87071-45-8.
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Moderni néstroje etického fizeni pfindSi do podnikatelské etiky pozitivni klima
nové podnikoveé kultury. Rozvoj etiky v podniku je podminén existenci srozumitelného,

pfesného a odborného vymezeni principl Fizeni etiky a jejich implementaci do praxe.

K prosazeni etickych principt je potfeba:*

- ztotoznéni vlastnikd a vrcholového managementu s principy etického fizeni,

- vytvoreni a schvaleni zasad obchodni etiky,

— vytvofeni podnikového etického kodexu nebo pravidel chovani a jednani,

— podpory managementu podniku,

— existence compliance a fizeni rizika v podniku,

- implementace podnikové etiky do celé infrastruktury podniku ke v3em
zaméstnancim,

- vzdélavani a rozvoj zaméstnancu v etické problematice,

— komunikace etického fizeni nejen uvnitf podniku, ale také smérem

k zadkazniktm, dodavateldm, véfiteldm, investoram, atd.

3.4 Vzdélavanim k etickému jednani

Jak jiz bylo zminéno v pfedchozim textu, k dllezitym nastrojim prosazeni
etickych principt ve firmé& patfi vzdélavani a rozvoj manaZzerd a zaméstnancu.
Podstatou je prubézné a systematické prohlubovani znalosti a dovednosti a ovéfovani
schopnosti Fesit eticky problematické situace.

Vzdélavani managementu a zaméstnancud ma své postupy a pravidla, ktera
jsou nastavena podle typu jednotlivych profesi a jejich rozsahu pravomoci
a odpovédnosti. Cim vétsi rozsah pravomoci, tim intenzivngjsi by mélo byt vzdélavani.
Vzdélavani a rozvoj zaméstnanct musi byt podle F. Hronika v souladu s organizaéni
triadou Kultura — Strategie — Struktura. Strategie firmy v oblasti rozvoje a vzdélavani
zaméstnancl je podfizena strategii obchodni a personalni, zaroven je také ovlivnéna

firemni a organizaéni strukturou.?

2L PUTNOVA, Anna. Etické fizeni ve firmé: nastroje a metody: eticky a socialni audit. s.73. 1. vyd. Praha:
Grada, 2007. s. 166. ISBN 978-80-247-1621-3.

2 HRONIK, Frantisek. Rozvoj a vzdélavani pracovniki. Vyd. 1. Praha: Grada, 2007. s. 13. ISBN 978-80-
247-1457-8.
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Neustély rozvoj zaméstnancu je nutnou soucasti firemniho vzdélavani, které
reaguje na zmény vnéjSiho prostfedi pfinaSejici sebou potfebu novych dovednosti
a védomosti. Rozvoje zaméstnancu Ize dosahnout vzdélavanim a sebevzdélavanim,
které mohou mit podobu samostatného uceni €i praktického vycviku.

Samostatné uceni v novych vzdélavacich metodach mdze mit formu
e-Learningu. E-Learning je metoda zaloZzend na vyuZivani pocitaCove techniky
a internetu jak pfi vyuce, tak pfi individualnim studiu.

Prakticky vycvik, jinak také metoda learning by doing (u€eni praxi), je metoda,
ktera se vyuZiva pro osvojeni novych znalosti a zkuSenosti v ramci pracovni ¢innosti.
Prakticky vycvik je z pohledu rozvoje velmi dualezity, pfinaSi zaméstnanci i jeho
nadfizenému okamzitou zpétnou vazbu, které dovednosti je dulezité rozvijet, aniz by
se to odrazilo v kvalité poskytovanych sluzeb. Prakticky vycvik je tedy jednim
z nejuginné&jsich nastrojl pfi zavadéni zmén a zafixovani novych dovednosti.?

Mezi nastroje vzdélavani patfi:**

— 8koleni, jehoz cilem je pfedavani teoretickych znalosti,

— trénink, jehoZ cilem je pfedavani a trénovani praktickych dovednosti,

- koucovani, jehoz cilem je naucit kou€ované lidi, aby pfisli na FeSeni problému
sami,

- konzultace, jejim ukolem je navrhnout feSeni konkrétni situace,

- uceni z vykonu ucitele, tj. demonstrace vykonu, kterému vzdélavany pfihlizi,

- uceni z vlastniho vykonu, tj. ,stinovani“, kdy ugitel pfihlizi vykonu vzdélavaného.

Soucésti spoleCensky odpovédné firmy jsou nastroje fizeni, které vedou proces
etického vzdélavani od nastupu nového zaméstnance po celou dobu jeho profesniho
pusobeni ve firmé&. Takovy zaméstnanec je seznamen s etickym kodexem firmy,
se standardy kvality, etickymi vzory, vnitfnimi bezpecnostnimi predpisy, pravidly
a normami jednéni a chovani a postupné je proces jeho vzdélavani a vyvoj podporovan

dalSimi vzdélavacimi aktivitami a podporou ze strany managementu firmy.

2 PLAMINEK, Jifi. Vzdélavani dospélych: privodce pro lektory, Géastniky a zadavatele. 1. vyd. Praha:
Grada, 2010, s. 88-89. ISBN 978-802-4732-350.

2 Tamtéz, s. 44.
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4 FIREMNI KULTURA

4.1 Firemni kultura

Firemni kultura je souborem hodnot, postoju a norem dané firmy, které jsou
pFijimany jejimi zaméstnanci a utvareji jejich chovani. Firemni kultura zahrnuje zpusoby
prace a spoluprace, celkovou vnitrofiremni komunikaci a veSkeré &iny lidi ve firmé.
Firemni kultura vyznamné ovliviuje pfistup zaméstnancl k pracovnimu vykonu, k jejich
chovani navzajem i navenek firmy.?

Kultura by méla stavét na cilech stanovenych majiteli a managementem firmy.
Chovani zaméstnanc, které je s cily v souladu, ma byt posilovano. Vychodiskem je
firemni filozofie, ktera se promit4 do firemni kultury a vytvafri firemni image. Firemni
kultura a image se vytvafi dlouho a postupné se formuje, podle toho jak se vyviji
¢innost a struktura firmy.

Kazda firma ma svou kulturu, jeji aspéch velmi souvisi s tim, jak firma dokaze
svou kulturu fidit. Mnoho firem jiz do své kultury zafadilo kodexy poZadavku v pisemné
podobé, coz jsou naroky na zaméstnance, které pravé z firemni filozofie vychazi a jsou
soucasti firemni kultury.

Do firemni kultury lze tedy zahrnout existenci firemnich etickych kodexd,
standardd jednani a chovani, existenci interniho ombudsmana a ombudsmana pro
vztah s vefejnosti, firemni komunikaci, public relations, specialni Utvary zabyvajici se

kvalitou produktd a sluzeb, existenci firemni dobrocinnosti a dobrovolnictvi.?®

4.2 Spole €enska odpov édnost

Pojem Corporate Social Responsibility (CSR) znamend v pfekladu socialni
(spoleCenska) odpovédnost firmy a je jednim znovéjSich klicovych nastroju
podnikového fizeni.

Pfistup k sociélni odpovédnosti je bud dobrovolny (Evropska unie), nebo je

v nékterych zemich ¢aste¢né podporen zakonnou povinnosti.

*KOHOUTEK, Rudolf. Psychologie prace a fizeni. Brno: CERM, 2000. s. 207. ISBN 80-214-1552-5.

% Tamtéz, s. 208-210
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Corporate Social Responsibility pfinasi do fizeni firem odpovédnost pro feSeni
socialnich konfliktd. Vede firmu k ekonomické, etické, pravni, ekologické a filantropické
odpovédnosti. Cilem firmy pak neni dosazeni maximalniho zisku, ale zisku
optimélniho, ktery bere v uvahu principy udrZitelného rozvoje spole€nosti,
transparentnost firmy, pevny postoj v otazce lidskych prav a svobod a zaclenéni
etickych norem nad ramec norem pravnich tak, aby byla firma schopna jednat jako
,odpovédny ob&an*. *’

Spole¢enska odpovédnost firem je postavena na ekonomickém, socialnim
a enviromentalnim pilfi: 28

Ekonomicky pilif pfedstavuje v pojeti spoleCenské odpovédnosti:

— vypracovani etického kodexu, upravujiciho chovani firmy,
— transparentni chovani,

— trvaly dialog s akcionafi,

— protikorupéni politiku,

— ochranu duSevniho vlastnictvi,

— definovani vztahu k zadkazniktm, k investorim a dodavateltm.

Socialni pilif pfedstavuje v pojeti spoleCenské odpovédnosti:

- trvaly dialog a spolupréci stakeholders,

- rozvoj lidského kapitalu se zfetelem na ochranu zdravi a bezpecnosti
zaméstnancd,

- pédi o vyvazeny pracovni a osobni Zivot zaméstnanca,

- rovné prilezitosti,

- dodrZovani lidskych prav,

- z&kaz détské préace,

— dobrocinnost.

Enviromentalni pilif pfedstavuje v pojeti spole€enské odpovédnosti:
- vytvofeni ekologické politiky firmy,
— ekologickou vyrobu, produkty a sluzby,
- ochranu pfirodnich zdroju,

- aktivitu, ktera vede ke snizovani negativnich dopadd na zivotni prostredi.

2" PUTNOVA, Anna. Etické fizeni ve firmé: nastroje a metody: eticky a socialni audit. 1. vyd. Praha:
Grada, 2007. s. 115. ISBN 978-80-247-1621-3.

2 Tamtéz, s. 133
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4.3 Public relations

Public relations je soubor nastroji k pochopeni, ovliviiovani a utvareni

vefejného minéni. Hlavnim cilem je tvorba pozitivni image firmy, které ma sméfovat do

vnittniho a vnéjSiho socialniho prostiedi. Celkova image firmy je tim, co ma

bezprostiedni vliv na ekonomické vysledky firmy a Uzce s ni souvisi i oblast reklamy

a propagace.®

Hlavni Glohou v utvareni vefejného minéni je:*

posilovani divéry a loajality zaméstnancu k firmé,

pfekonavéani rozporti mezi jednotlivymi odbory a tymy ve firmé,

prevence stfetu s odbory a nastoleni konstruktivni spoluprace,

posilovani duveéry a prestize u specifickych skupin (interni zakaznik), Sirok&

vefejnost a média.

Hlavnimi prostfedky public relations sméfujici do vnitfniho prostfedi firmy jsou:

vyro¢ni zpravy o hospodareni a celkové pusobnosti firmy,

firemni komunikace (firemni ¢€asopis, intranet, obé&Zniky, specialni
publikace),

jednotny design utvarejici image firmy (loga, pracovni odév, firemni barvy),
systematicka péce o tvorbu pozitivni image firmy a pozitivnich vztahu ve
firmé, péfe o byvalé zaméstnance, zaméstnance v duchodu

¢i zaméstnance na rodicovské dovolené.

Hlavnimi prostfedky public relations sméfujici do vnéjsiho prostredi jsou:

monitoring informaci o firmé& v masmédiich a jejich analyza, sledovani
a vyzkum vefejného minéni,

spoluprace se sdélovacimi prostiedky (tiskové konference, tiskové zpravy,
PR ¢&lanky, rozhovory atd.),

organizovani dna otevienych dvefi a dalSich akci pro vefejnost, odbornou
vefejnost, sdélovaci prostfedky, u¢ast na veletrzich a vystavéach,

peclivé zvoleny sponzoring, lobovani, materialni a finanéni podpora verejné

prospésnych aktivit v obcich v blizkosti firmy.

% KOHOUTEK, Rudolf. Psychologie prace a fizeni. Brno: CERM, 2000. s. 210. ISBN 80-214-1552-5.

% Tamtéz, s. 214-215
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5 ETIKA V BANKOVNICTVI

5.1 Legislativa v bankovnictvi 3

V bankovnim sektoru je téma etiky velmi duleZité. Banky nabizeji svym klientdm
sluzby a produkty za ucelem tvorby zisku. Sjednany obchod méa mit pfinos pro obé
strany, jak pro klienta naplnénim finan€nich potfeb a prani, tak pro banku, kterd ma
vzniklym obchodem generovat zisk a udrZovat stabilitu a rozvoj finanéni instituce.

Banky jsou v pfimém kontaktu s klientem pomoci bankovnich poradcu,
osobnich bankéft v pobockové siti, pomoci poradcl externi finanéni sité, ale také
nepfimo pres informacéni kanaly, jakymi jsou internet, e-mail nebo telefon.

Podnikani bank je zaloZeno zejména na vztahu a davére s klienty. V pfipadé
neetického jednani finanéni instituce vucéi klientim se tyto vztahy narusi
a z dlouhodobého hlediska prvotni ekonomicky efekt generuje instituci finanéni ztratu
ve formé odchodu portfolia klientll, nakladd na soudni spory a ztraty davéry, ktera se
jen velmi obtizné buduje zpatky.

Banky, které pusobi v Ceské republice, proto musi dodrZovat platné zakony
a pevné stanovena pravidla vytvofena Ceskou narodni bankou (CNB). V roce 1990
vzniklo dobrovolné sdruzeni pravnickych osob podnikajicich v penézZnictvi
a v oblastech Gzce navazujicich pod ndzvem ,Bankovni asociace" a od roku 1992 pod
novym nazvem ,Ceska bankovni asociace* (CBA). PIné &lenstvi v této asociaci je
vyhrazeno bankam a pobo&kam zahraniénich bank s licenci CNB, pfidruzené &lenstvi
je otevieno zejména reprezentacim zahrani¢nich bank a pomocnym organizacim se
vztahem k bankovnictvi. V sougasnosti Ceska bankovni asociace sdruZuje 37 bank
reprezentujicich 99% bankovniho sektoru.

Cilem CBA je prosazovat spoleéné zajmy bank vagi Parlamentu, viadé, Ceské
narodni bance a dalSim pravnim subjektum, dale prezentovat roli a zajmy bankovnictvi
vuci verejnosti a zahrani¢i, spoluvytvaret standardy a podporovat sjednoceni ¢eské
legislativy s legislativou Evropské unie.

Bankovni instituce pomoci pravnich norem, legislativy, norem chovani, internich
standardu kvality, bezpeénostnich internich pfedpisu a kontrolnich procest mohou Iépe

poskytovat kvalitni produkty a sluzby. Bez existence a dodrZzovani téchto norem nelze

3! Ceska bankovni asociace, O CBA.[online]. © CBA 2014 [cit. 2014-08-30]. Dostupné z http:/Awww.czech-
ba.cz/cs/o-cba
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utvéret kvalitni vztah sinternim a externim klientem a udrzZet trvaly rozvoj finan¢éni
instituce.

K zavazkim ¢&leni CBA patfi dodrZzovani zakladnich a dopliujicich pravnich
pfedpist regulujicich fungovéani v bankovnim sektoru. Volné dostupné informace
k legislativé, standardim, kodexdm a podstatnym informacim tykajicich se finan¢niho
sektoru Ceské republiky jsou na webovych strankach CBA. Ceska bankovni asociace
zde predklada v plném znéni Kodex mobility klientl, Eticky kodex finanéniho trhu,
Kodex chovani mezi bankami a klienty, Kodex pro uvéry na bydleni, dale podrobné
informace k Fondu pojisténi vkladl, Garané¢nimu fondu, k vnitfnimu trhu EU,
finanénimu vzdélavani, SEPA platbam apod.*

Etické kodexy v3eobecné jsou soubory pravidel vychazejicich z hodnot
a principd danych organizaci a nastavujicich standardy profesionalniho jednani.
Kodexy upravuji pravidla prace a chovani, at sejednd o chovani mezi lidmi
na pracovisti nebo o chovani k zakaznikim v jednotlivych profesich a organizacich.
Zavazky v nich uvedené jsou z €asti zakonné, tj. jsou obsazeny v platnych zakonech,
ale obsahuji i zavazky nad ramec zakona, které jsou povinnosti pouze viéi svému
svédomi a profesni morélce. *

Etické kodexy jsou déleny do dvou zakladnich skupin. Na kodexy oborové
a firemni. Zastupcem oborovych etickych kodext je napfiklad Eticky kodex Ceské
bankovni asociace. Firemnimi kodexy se rozumi konkrétni kodexy jednotlivych bank ¢i

pojistoven.

5.2 Eticky kodex CBA3%*

Na zakladé dohody v roce 1993 vznikl Eticky kodex CBA, ktery stanovuje etické
normy bankovnich &innosti, tykajicich se ¢tyf oblasti vztaht:
— obecné zasady chovani bank,

- vztah pracovnika k bance, v niZ je zaméstnan,

%2 Ceska bankovni asociace, O CBA.[online]. © CBA 2014 [cit. 2014-08-30]. Dostupné z http://www.czech-
ba.cz/cs/o-cba

% MAZAK, Eduard. Etika a etiketa podnikani v pojistovnictvi, bankovnictvi a financ¢nich sluzbach /:1. vyd.
Praha, 2010, 75 s. ISBN 978-80-7265-187-0.

% Ceska bankovni asociace, O CBA. AKTIVITY. OCHRANA SPOTREBITELE.[online]. © CBA 2014 [cit.
2014-08-30]. Dostupné z: http://www.czech-ba.cz/cs/o-chba
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- vztahy banky a jejich zaméstnancu ke klientele,
- vztahy bank navzajem.

Prvni Cast kodexu je vénovana obecnym zasadam chovani bank, které
stanovuji, jak se banky maji chovat na finanénim trhu s ohledem na zédkonné povinnosti
a etickd pravidla uvedena v kodexech, ke kterym se pfihlasily. S tim souvisi téz
dodrZovani povinnosti mi€enlivosti a ochrany osobnich Udaji. Vyjimkou jsou pfipady,
kdy jsou banky povinné udaje poskytnout na zakladé ¢&i v zajmu ochrany a bezpec¢nosti
bankovnich transakci a pfipady, kdy poskytnuti Gdaji se déje na zadost nebo se
souhlasem Kklienta. Zabyva se téz obezfetnym chovanim bank vuéi podezielym
finanénim transakcim, korup&nim praktikAm a jednanim, pfi kterém jsou uvadény
nepravdivée, klamavé informace i jsou informace zamérné zamlCovany.

Druha C¢ast se zabyva vztahem pracovnika k bance, v niZz je zaméstnan.
Pojednava o chovani a povinnostech zaméstnance vi&i svému zaméstnavateli,
klientim a verfejnosti jako takové. Soustfeduje se na problematiku konfliktu zajma,
zachovavani mléenlivosti, pfijimani ¢i vyzadovani vécnych vyhod, dodrzovani zajm
banky, obchodni politiky a dobré povésti banky. A v neposledni fadé zmiriuje dllezitost
osobniho rozvoje zaméstnance, jeho profesnich a jazykovych znalosti, dle poZzadavku
dané profese.

Treti Cast FeSi vztahy banky a jejich zaméstnancui ke klientele. Tato ¢ast kodexu
Jinak Ffe€eno, pravé v této Casti jsou obsazeny duleZité etické body chovani, které maji
eticky usmérfiovat pfistup bankért vuci klientdm. Soucasti je nestranny pfistup banky
a nenadfazovani zajma banky nad zajmy klientd a také jednani zameéstnanct vici
klientdm. Kodex nastavuje normy, jako je sluSnost, vstficnost, svédomitost,
profesionalitu, jasné a pfesné podavani informaci bez zkreslovani ¢i zamlCovani
dalezitych skute¢nosti. Nedilnou soucasti kodexu je také moznost klienta branit se vugi
jednani banky formou podani podnétu &i stiznosti a nabizi dalSi postup v pfipadé
neuspokojivého vysledku s jejim feSenim.

Posledni &tvrta ¢ast se vénuje vztahum bank navzajem, dodrZzovanim dobrych
mravl, pravidel hospodarské soutéze, obchodnich zvyklosti a pravidel sluSného
a poctivého vztahu obchodniho styku. Dulezitym bodem je vyvarovani se
nepravdivych, pomlouvaénych a opovrzlivych vyrok o konkurenci, které by mohly byt

soucasti rizné komunikace banky véetné reklamy.
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V personalnich zalezitostech nabada text kodexu k obezfetnosti v pfipadé
pfechodu pracovnikl zjedné banky do druhé s pfihlédnutim na okolnost, zda
zaméstnanec u puvodniho zaméstnavatele neporusil hrubé etické zasady kodexu.

Dodrzovéani etického kodexu jednotlivych bank je sledovano Etickym vyborem
Ceské bankovni asociace a z toho plynouci zavéry &i rozpory jsou Etickym vyborem
prezidia Ceské bankovni asociace FeSeny ve smyslu pfisludnych &asti stanov. Ceskou
bankovni asociaci je také v pfiméfenych ¢asovych intervalech posuzovana eventualni

aktualizace Ci zpfesnéni jejiho kodexu.

5.3 Ochrana spot Febitele

Pojem ochrana spotfebitele vychazi ze skute€nosti, Ze spotfebitel je proti
podnikatelskému subjektu ve slabsi roli. Ktomu, aby se mohl spotfebitel branit
napfiklad v pfipadé podezfelych obchodnich praktik, vznikl zadkon o ochrané
spotfebitele.

Ceska narodni banka na zakladé zakona ¢&. 36/2008 vykonava dohled v oblasti
ochrany spottebitele nad dodrzovanim stanovenych pravidel:*

— dodrzovani zdkazu pouzivani nekalych obchodnich praktik,
.Nekala praktika vznika, je-li jednani podnikatele vaci spotrebiteli v rozporu
s poZadavky odborné péce a jednani je zpdsobilé podstatné ovlivnit jeho rozhodovani
tak, Ze spotfebitel mdze ucinit obchodni rozhodnuti, které by jinak neucinil. Takova
praktika je zakonem zakazand".

— dodrzovani zdkazu diskriminace spotfebitele,
.Prodavajici nesmi p/i poskytovani sluzeb spotrebitele diskriminovat. Diskriminaci se
rozumi umysliné ¢i nedbalostni rozliSovani, vylouceni, omezeni nebo zvyhodnéni na
zakladé diskriminacniho ddvodu®.

— dodrzovani povinnosti a pravidel pro informovani o cené sluzeb a zpusobu
jejich stanoveni,
.Prodavajici je povinen informovat v souladu s cenovymi pfedpisy spotfebitele o cené

poskytovanych sluzeb nebo informaci o cené sluzeb jinak vhodné zpfistupnit".

% Ceska narodni banka, O CNB.[online]. © CGNB 2003-2014[cit. 2014-08-15]. Dostupné z:
http://www.cnb.cz/cs/spotrebitel/ochrana_spotrebitele/index.html
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- dodrzovani povinnosti stanovenych ob&anskym zakonikem pro uzavirani smluv
o finan¢nich sluzbach uzaviranych na dalku pomoci prostfedkul jako je telefon, e-mail Ci
internet. Pro spotfebitele je tento zpUsob pohodiny, ale mozZnost ziskat informace je
omezenéjSi nez pfi jednani s poskytovatelem finanéni sluzby. Proto ob&ansky zakonik
stanovi podrobné rozsah informaci, které musi byt povinné poskytnuty.

CNB vdak muaze dohliZzet na ochranu spotfebitele pouze u subjektd, nad nimiz je
povinna vykonavat dohled podle zakona o CNB nebo subjekt(, které maji povoleni
podle zvlaStnich predpisu. Na finanénim trhu ma povinnost pfijimat a proSetfovat
podani spotfebitell a jejich sdruzeni, dohlizet nad dodrZzovanim povinnosti
stanovenych zakony, zabranit bezprostfednimu ohroZzeni majetku spotfebitele
pozastavenim poskytovani sluzeb nebo uzavienim provozovny a ukladat sankce

a opatieni k napravé.

Jedna se o tyto subjekty:
— banky a pobocky zahrani¢nich bank,
— spofitelni a avérni druzstva,
- obchodnici s cennymi papiry,
- investi¢ni zprostfedkovatelé,
- pojistovny,
- penzijni fondy,
- pojistovaci zprostiedkovatelé,
- samostatni likvidatofi pojistnych udalosti,
- sménarny

— nékteré dalSi finanéni instituce.

CNB se nezabyva ochranou spotfebitele u subjekt(, které sice na finanénim
trhu pasobi, avSak nepodiéhaji dohledu CNB. Mezi tyto subjekty patfi leasingové
spole¢nosti, nebankovni poskytovatelé spotfebitelskych uvérd, finanéni poradci atd.
Nad t&mito subjekty vykonava dohled na ochranu spotiebitele Cesk& obchodni

inspekce.
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6 CESKA SPORITELNA

6.1 Charakteristika a strategie firmy %

Ceskéa spofitelna, a.s. (CS) byla zaloZena v roce 1825 jako prvni spofitelni
instituce na Gzemi dnedni Ceské republiky. V sougasnosti je nejvétsi bankou v Ceské
sporitelny vyuzZiva vice nez 5 miliont klientd: ob&ané, malé a stfedni firmy, obce
a mésta. Ceska spotitelna financuje také velké korporace a poskytuje sluzby v oblasti
finanénich trhd. Od roku 2000 je ¢lenem finanéni skupiny Erste Group, ktera patfi
k prfednim poskytovatelim finanénich sluzeb ve stfedni a vychodni Evropé

se 16,4 miliony klientl v sedmi zemich, z nichz vétSina je ¢leny Evropské unie.

Tabulka 2: Ceska spofitelna - zakladni fakta k 31. breznu 2014

Aktiva celkem 913,9 mid. K&
Poget klientts Ceské spofitelny 5 244 595
Pocet aktivnich klientd pfimého bankovnictvi SERVIS a BUSINESS 24 1631782
Pocet pobocek 643
Prameérny podet zaméstnanch Finanéni skupiny Ceské spofitelny 10 425

Pocet karet 3235902
Pocet bankomatu 1543

Zdroj: Ceské spotitelna, O NAS, PROFIL CESKE SPORITELNY.[online]. © Ceska spofitelna, a. s.
2014[cit. 2014-08-14]. Dostupné z: http://www.csas.cz/banka/nav/o-nas/profil-ceske-sporitelny-d00014413

Ceska spofitelna prochézi od roku 2011 transformaci, ktera reaguje na zmény
v ekonomice, na rostouci tlak ze strany konkurence a na zmény pozadavkl ze strany
internich a externich klientt. Proto si v ramci fizeni firmy nastavuje strategii, ktera firmu
vede k naplnéni stanovenych cili. Firemni strategie musi byt nastavena tak, aby bylo
jeji spinéni realné a dosazitelné v pfijatelném Casovém Useku. Soucasti strategie firmy
je klientsk& spokojenost a loajalita, ktera svym naplnénim pfinasi firmé zisk, at' uz je
hmotny & nehmotny. Pozitivné vnimana firma a spole€ensky odpovédna firma, udrzi

svou stavajici klientelu a zarovenn ma vysoky potencial ziskat nové klienty, nové

% Ceska sporitelna, O NAS, PROFIL CESKE SPORITELNY.[online]. © Ceska spofitelna, a. s. 2014][cit.
2014-08-14]. Dostupné z: http://www.csas.cz/banka/nav/o-nas/profil-ceske-sporitelny-d00014413
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obchody a byt v ekonomickém prostfedi konkurenceschopnd. Jednou z hlavnich
podminek pro naplnéni strategie firmy v oblasti etiky je, aby manaZzefi a zaméstnanci
firmy dodrZovali vSechna zakonna opatreni, fidili se stanovenymi pravidly, pfedpisy,
kodexy, etickymi normami chovani a jednani a zaroven ovladali Fizeni vykonu
managementu a zameéstnancu tak, aby bylo v souladu s etickymi normami a hodnotami

firmy a spole¢nosti.

6.2 Eticky kodex Ceské spo fitelny 3’

Ceskéa sporitelna je lenem CBA a tudiZ se zavazuje se dodrZovat pravni

pFedpisy, normy, standardy a kodexy CBA.

Cinnost banky musi odpovidat poZadavkam, které jsou stanoveny v(e):

- zakonu €. 21/1992 Sb., o bankach,

- zakonu €. 256/2004 Sh., o podnikani na kapitalovém trhu,

- vyhldSce ¢. 123/2007 Sb., o pravidlech obezfetného podnikani bank,
spofitelnich a Gvérnich druzstev a obchodnik( s cennymi papiry,

- vyhldSce ¢&. 303/2010 Sb., o podrobnéjSi Upravé nékterych pravidel pfi
poskytovani investi¢nich sluzeb

- vyhl4Sce €.234/2009 Sh., o ochrané proti zneuzivani trhu a transparenci,

- stanovéach CS,

- publikaci Basilejského vyboru pro bankovni dohled €. 113 ,Compliance a funkce

compliance v bankach®.

Nad ramec povinnosti vytvofila Ceska spofitelna dokument ,Eticky kodex Ceské
spofitelny”, kterym vyhlésila vlastni standardy bankovnich sluzeb pro své klienty. Tento
kodex vznikl v diskusi s klienty Ceské spofitelny a na zakladé pfipominek a podnétd
spottebitelskych organizaci: SdruZeni &eskych spotfebitelti (SCS) a SdruZeni obrany
spottebiteltd CR (SOS).

Stejné jako kontrola a aktualizace kodexu CBA na zékladé vyvoje v bankovnim

sektoru se vyviji i kodex Ceské spofitelny. Spoluprace probiha s Ceskou bankovni

%" Ceska spotitelna, O NAS, DULEZITE INFORMACE.[online]. © Ceska spofitelna, a. s. 2014[cit. 2014-08-
21]. Dostupné z: http://www.csas.cz/banka/content/inet/internet/cs/Kodex.pdf



asociaci, se spotfebitelskymi organizacemi, Ministerstvem financi CR, dozorovymi
organy a zastupci Parlamentu CR.

Zadmérem kodexu, jehoz nejaktuélngjSi verze vznikla 30. &ervna 2010,
je umoznit svym klientdm, aby pfedem védéli, jaké obsluhy by se jim v Ceské
sporitelné mélo dostat, aby rozumeéli zakladnim bankovnim sluzbam a mohli sluzby a
produkty Ceské spofitelny bezpeéné pouzivat ke své spokojenosti.

Na rozdil od oborového kodexu se firemni kodex zabyva bankovnimi sluzbami
a produkty. Zejména se vénuje zakladnim typlm béznych Gétu, vkladovym Gétim,
platebnimu styku, platebnim kartdm a uvérim. Nezabyva se specialnéjSimi produkty,
jako jsou hypotéky, cenné papiry, pojisténi, penzijni pfipojisténi, stavebni spofeni
apod., které jsou jiz upravovany jinymi mezibankovnimi standardy ¢i predpisy. Kodex
se také nezabyva sluZzbami pro pravnické osoby (napf. podnikatelské subjekty,
neziskové organizace, vefejny sektor), protoze tito klienti maji odliSné potfeby nez
obcané - fyzické osoby.

Kodex CS stanovuje zakladni pravidla pro vztah zaméstnancti banky s klienty,
tyto pravidla koresponduji s tfeti &asti kodexu CBA ,Vztahy banky a jejich
zaméstnancl ke Klientele“. Pravidla obsahuji body jako Cestnost, profesionalitu,
srozumitelnou jednoznacnou komunikaci a poskytnuti informaci pfedem, pred
podpisem jakékoliv smlouvy, v€etné cen, Urokd a poplatku.

Kodex stanovuje zgjmy klientd nad zajmy banky a zavazuje se nepodmiriovat
nakup dalSich sluzeb &i produktl, které nesouvisi s pavodni sluzbou. Rozebira navic
nejlepSi pfistupy ke sluzbam, zménadm a ke sdileni G¢tad — dispozice s nakladanim,
prava a povinnosti majiteld a disponentl. Zavazuje se poskytovat v€as informace
0 zménach obchodnich podminek. Také informuje o existenci lhat mezibankovniho
platebniho styku, cizoménovych sluzbach a o rdznych typech opakovanych plateb.

Samostatné se kodex vénuje platebnim kartam, pjckam, bezpeénému pfistupu
klientd do banky pres telefon a internet, ochrané Uc¢ta a osobnich tdaju klientd a vénuje
se také vysvétleni jednotlivych bankovnich pojmu ve slovni¢ku pojmu.

Dulezitym bodem kodexu jsou podnéty, stiznosti a reklamace. Soucasti kodexu
je informace o existenci tymu Ombudsmana Ceské spofitelny véetné kontaktu. Funkci
Ombudsmana je ochrana prav klientd v Ceské spofitelng, predevsim pokud klient
nebude spokojen s prvotnim feSenim stiznosti nebo reklamace. Dale také v pfipadé
nesouhlasu s fedenim stiznosti jeho tymu uvadi moZnost kontaktovani

kancelare CBA &i finanéniho arbitra Ceské republiky.
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Norma ,Vztahy bank navzdjem“ je soucasti dalsiho kodexu Mobilita Kklientd,
ktery CBA upravila samostatné a ke kterému CS pfistoupila. Tento kodex upravuje
podminky pfechodu klientd mezi bankami, tak aby pro klienty byl odchod z jedné banky
do druhé co nejméné narocny. VesSkeré administrativni kroky uc€ini banky mezi sebou
a to na zakladé pozadavku klienta u nové banky a jeho souhlasu s timto akonem.

Etické normy tykajici se dvou oblasti vztaht z etického kodexu CBA ,Vztah
pracovnika k bance, v niZ je zaméstnan“ a ,Vztahy banky a jejich zaméstnancu ke

klientele* rozviji Eticky kodex zaméstnanct Finanéni skupiny Ceské spofitelny.

6.3 Eticky kodex zam éstnanc ¢ Finan éni skupiny Ceské spo fitelny ®

Eticky kodex Finanéni skupiny Ceské spofitelny (FSCS) je sougasti Pracovniho
fadu Ceské spofitelny i daldich &lent Finanéni skupiny Ceské spofitelny a je zavazny
pro vSechny zaméstnance financni skupiny, ktefi jsou povinni se stimto kodexem
seznamit. Kazdy zaméstnanec potvrzuje souhlas s Etickym kodexem svym podpisem,
a to pfi nastupu do Ceské spofitelny nebo k &lenovi Finanéni skupiny Ceské spofitelny.

Poslanim etického kodexu FSCS je stanoveni pravidel, kterd pomohou
zaméstnancim ucinit spravné kroky a rozhodnuti v jejich pracovnim Zivoté ve vztahu
k jejich k partnerim. Kodex tim pfispiva k vytvofeni duvéry a budovani pevnych
a dlouhodobych vztahl s nimi. Zaméstnance vede ke splnéni cild a vizi jejich
zaméstnavatele.

Kodex popisuje hlavni principy a normy chovani, kterymi se zaméstnanci
v kazdodennim pracovnim zivoté Ffidi. Nemulze vSak pokryt vSechny potencialni
situace, které mohou nastat. Poslanim kazdého zaméstnance skupiny je jit svym
jednanim pfikladem ostatnim kolegum. Zaméstnancum kodex nastavuje zodpovédnost
nejen k dodrZzovani etickych norem, ale i nulovou toleranci k jejich poruSovani a aktivni

spolupréci pfi objasfiovani etickych dilemat.

Eticky kodex zaméstnanct FSCS se tyka té&chto péti Sasti:
- vize,
- hodnoty,

- klienti,

% Ceska spotitelna, O NAS, DULEZITE INFORMACE.[online]. © Ceska spofitelna, a. s. 2014[cit. 2014-03-
29]. Dostupné z: http://www.csas.cz/banka/content/inet/internet/cs/Kodex.pdf
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— pracovni prostredi,

— skupina.

Prvni ¢ast sdéluje vizi banky, tedy to, co je pro banku dulezité v ramci svého
rozvoje a cile a uvadi doslovné tento text:
~Jsme bankou prvni volby pro vSechny skupiny nasich partnerd”
- diky prvotfidnim vykonum naSich zaméstnancd poskytujeme 3Spickovée
poradenstvi, podporu a sluzby nasim klientdm;
- diky Spickovému poradenstvi, podpore a sluzbam naSim klientum zajiStujeme
nadprdmérné vynosy nasim akcionasim;
- diky nadprgmérnym vynosum pro naSe akcionafe vytvafime podnétné
a hodnotné pracovni podminky pro nasSe zaméstnance a pomahame rozvoji

nasi spolecnosti, v niZ pasobime.

Druha ¢ast ,Hodnoty" sdéluje etické normy, které chce banka sdilet se viemi
zameéstnanci a které jsou pro zaméstnance zavazné v jejich kazdodennim Zivoté. Mezi
tyto hodnoty patfi spolehlivost, vnimavost, vstficnost a srozumitelnost ve vSem,
co zameéstnanci fikaji a konaji.

Treti Cast ,Klienti* se zabyva vztahy s klientelou banky. Cilem je budovani
pevnych a dlouhodobych vztahll zaloZzenych na divéfe a rovnocenném partnerstvi.
Pro zaméstnance je v kodexu pévné ukotvena hodnota ,Klienti a jejich zajmy jsou pro
nas vzdy na prvnim misté", ktera je rozvinuta do téchto bodu:

- Vyvijime maximalni snahu aktivné zjiStovat a naplriovat potreby klientd.

- Pro nase klienty hledame nejvhodnéjsi feSeni na zakladé skutecnosti zjiSténych
pA jednéni s nimi.

- Nenadfazujeme svuj zdjem nebo zajem banky nad zajem Klienta

a nezneuzijeme svého postaveni scilem vnutit klientovi nerovné nebo

nespravedlivé podminky. Klientovi nenabizime sluZbu, pokud je zfejmé nebo

vysoce pravdépodobné, Ze neodpovida jeho potfebam nebo Ze by nemohl

dostat smluvnim zavazkdom.

DalSi hodnotou je profesionalita. Zaméstnanci maji byt na vysoké odborné
arovni a poskytovat klientim kvalitni poradenstvi, nezkreslené, pravdivé a Uplné
informace tykajici se nabizené sluzby a smluvniho vztahu a to v odpovidajicim

C¢asovém predstihu. V pfipadé nedostatku znalosti se zaméstnanci musi vyvarovat
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neodbornych rad a jejich aktivita mé byt zaméfena na neprodlené zjiSténi informaci
nebo na zajiSténi jejich predani. DalSim duleZzitym bodem je ochrana soukromi
a osobnich adaju klientd.

Ctvrta ¢ast ,Pracovni prostiedi* se tyka atmosféry v pracovnim kolektivu. Cilem
je korektni, konstruktivni, pfijemna atmosféra bez diskriminace a negativnich
spole€enskych jevu. Déle davéra, Ucta, spoluprace a pomoc novym zaméstnancim
v jejich rozvoji. Podrobné jsou vtéto Casti rozebirany tyto hodnoty: spolehlivost,
vhimavost, vstficnost, a srozumitelnost.

Posledni pata &ast ,Skupina“ se zabyva vytvarenim dobrého jména FSCS tak,
Ze zaméstnanci banky vzdy maji jednat v souladu se z&kony a dalSimi pravnimi,
regulatornimi i vnitfnimi predpisy pfislusného ¢lena skupiny a maji se vyvarovat jejich
obchazeni. Zajimavym a dullezitym bodem je stfet zajmul, ktery je dopodrobna
rozepsan na jednotlivé situace. Soucasti textu jsou hodnoty o loajalité k finanéni
skupiné a k ochrané jejiho majetku. Posledni bod se zabyva vefejnou angaZzovanosti
zaméstnancul, ktera ma byt v souladu se spole¢enskou odpovédnosti a ktera ma byt

vykonavana ve volném éase zaméstnanc( bez spojitosti k FSCS.

6.4 Compliance a fFizeni rizika *°

Complianci (vnitini kontrolou) se rozumi celkové zajisténi souladu vnitfnich
predpisti CS s platnymi legislativnimi a regulatornimi pozadavky a jejich dodrzovani
a dale zajisténi souladu chovani zaméstnancl s pravnimi predpisy, vnitfnimi predpisy,
etickym kodexem a dalSimi pfijatymi standardy a pravidly chovani zaméstnanc(.
Compliance se prolind veSkerou vykonavanou &innosti a celou organizaci CS a je
soucasti jeji firemni kultury.

Rizikem compliance se rozumi riziko pravnich nebo regulatornich postihd,
zavaznych finangnich ztrat nebo ztraty reputace, které CS muZe utrpét v dusledku
toho, Ze jeji €¢innost neni v souladu se zakony, predpisy, pravidly a kodexy jednani,
které ma aplikovat ve své ¢innosti.

Funkce compliance podporuje management v oblasti fizeni compliance rizika,

koordinuje compliance ¢innosti a zaroven nékteré ¢innosti pfimo vykonava. Kazdy

¥Ceska spofitelna, O NAS, ZPRAVY O HOSPODARENI.[online]. © Ceska spofitelna, a. s. 2014[cit. 2014-
08-14]. Dostupné z: http://lwww.csas.cz/_internet/cs/Obecne_informace/FSCS/Prilohy/vz_2013.pdf

38



vedouci zaméstnanec v CS je odpovédny za dodrZzovani predpis(, tj. za Fizeni rizika,

v rdmci své oblasti odpovédnosti.

Zakladni oblasti ¢innosti funkce compliance:

sledovani pravnich a regulatornich zmén a jejich promitnuti do predpist CS
pfedchazeni zneuzivani vnitfnich informaci

pfedchazeni manipulaci s trhem

kontrola dodrZzovani pravidel obchodovani zaméstnancu s investi¢nimi nastroji
a kontrola obchod(i CS s investiénimi nastroji

vnitini kontrola kvality poskytovanych sluzeb

kontrola dodrZovani internich kodexd a standardd zaméstnanci CS

predchazeni legalizaci vynosu z trestné €innosti a financovani terorizmu, plnéni
povinnosti vyplyvajicich z pfedpisu o provadéni mezinarodnich sankci
koordinace opatfeni k napravé nedostatk(l zjiSténych na zakladé podani
(stiznosti) klient(

koordinace komunikace s regulatornimi organy

meéfeni a hodnoceni rizika compliance

pravidelna Skoleni zaméstnanci CS

Na zabezpecovani funkce compliance se podileji nasledujici Gtvary CS:
odbor 6010, compliance, prevence finan¢ni kriminality a podvodného jednani
Usek 6100, pravni sluzby

Usek 1001, kancelar spole¢nosti

odbor 1310, fizeni klientské zkuSenosti a kvality sluzeb

Usek 6200, centralni fizeni rizik

VSechny organizaéni slozky a utvary CS jsou povinny spolupracovat

s compliance Gtvary a poskytnout jim pozadovanou soudinnost pfi zajiStovani ukoll

v oblasti compliance. Reditelé a vedouci viech organizagnich slozek a utvarti CS

zodpovidaji za seznameni podfizenych zaméstnancu s povinnosti spolupracovat

s compliance Gtvary pfi pInéni jejich Ukolu.

Reditel odboru 6010 je compliance koordinatorem, ktery koordinuje Fizeni rizika

a dohlizi nad zajiStovanim jeho funkce. Koordinator ma nezavislé postaveni a pravo

pfistupu k informacim nutnym k pInéni jeho odpovédnosti ohledné zajistovani funkce
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compliance. Koordinator plni ve vztahu k vrcholovému vedeni a predstavenstvu
informacni a poradni roli.

Reditelé compliance Gtvar( jsou povinni koordinatorovi poskytovat veskeré
informace tykajici se zajisténi funkce compliance v CS. VSichni zaméstnanci (zejm.
vedouci zaméstnanci) jsou povinni poskytovat koordinatorovi vSechny informace

potfebné k vykonu jeho ¢innosti.

6.5 Rizeni klientské zkuSenosti a kvality sluzeb ~ *°

Na zabezpe&ovani funkce compliance se podili odbor 1310, Rizeni klientské
zkuSenosti a kvality sluzeb. Tento odbor m& v celé bance na starosti vSe, co souvisi
s klientskou zkuSenosti s Ceskou spofitelnou, s poradenstvim v oblasti kvality sluzeb
a vnimanim klientského pohledu, pfi navrhovani a prosazovani systémovych zmén
a vyvoji novych produktu.

Sougéasti odboru je tym ombudsmana Finanéni skupiny Ceské spofitelny, ktery
je pfimo podfizen generalnimu Fediteli. Tym ombudsmana se vénuje eskalovanym
komplikovanym pfipadim, kdy je nutna spoluprace nejen s ostatnimi Gtvary napfic
bankou, ale také s Policii CR, soudy, CNB nebo Finanénim arbitrem CR.

Sledovani kvality sluzeb v Ceské spotitelné probiha formou zpétné vazby
klientd pfi feSeni stiznosti vtymu ombudsmana, ale hlavné pravidelnym prizkumem
bezprostfedni klientské zkuSenosti s bankou formou prizkumu tazatelskou agenturou
v pomérné kratké dobé od posledni navstévy pobocky. Hodnoti se nejen spokojenost
klientd s bankou, poradenskym mistem a poradcem, ale také loajalita klienta vuci své
bance. Toto sledovani neprobiha pouze v CS, ale G&astni se ho i dali banky v CR.
V rdmci konkurenéniho prostfedi tak Ize porovnavat vyvoj kvality poskytovanych sluzeb
v ¢ase a pracovat dale s vystupy méfeni.

Daldim vyznamnym vystupem méfeni kvality v prodejnich mistech CS
a konkurence v zavislosti na plnéni stanovenych standardd kvality jsou kontrolni
nakupy (mystery shopping), kdy utajeny nakupci (klient) sleduje kvalitu sluzeb pfimo
v poradenském misté, nebo kontroluje kvalitu sluzeb poskytovanych jinou formou,

napfiklad formou telefonického rozhovoru.

‘O NOVACKOVA, Michaela, Ceska spofitelna, Firemni kultura[online]. © Ceska spofitelna, a. s. 2014][cit.
2014-08-21]. Dostupné z: http://www.csin.cz/intranet/content/inet/cs/sc_2847.xml
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Zpétnou vazbu lze ziskat také ztzv. podani Kklientl, coZ jsou stiZznosti,
reklamace, pochvaly, dotazy sméFované od klientd pfimo na poradenskych mistech, €i
podavana formou telefonické ¢i elektronické komunikace. V pfipadé odchodu klientl
z banky pfi ruSeni GCta je také dalezZitou zpétnou vazbou pro banku sdéleni davodu
odchodu.

Se v8emi vystupy méfeni banka pracuje, eskaluje informace na konkrétni
odpovédné utvary, které s nimi dale pracuji.

DalSim odborem, ktery se zabyva etikou, je odbor 1001 - kancelar spole¢nosti,
jehoZ sougasti je prace manaZerky pro etiku a interniho ombudsmana FSCS. Jejich
ginnost je uréena pro vnitini potfebu zaméstnanct FSCS.

Hlavnim poslanim manaZerky pro etiku je podpora etického jednani ve FSCS
pomoci predavani etickych vzoru ¢&i prikladi neetického jednani ve firmé. Soucasti
etického vzdélavani ze strany kancelafe manazerky pro etiku je téma etické
problematiky pfedavané formou pribéht ¢i elektronické diskuze.

Hlavnim poslanim interniho ombudsmana je pomoc soucasnym i byvalym
zaméstnanctm FSCS pii feSeni pracovnich i osobnich problémii na pracovisti.

Dulezitym prostfednikem vramci fizeni etické firemni politiky ve vztahu
s vefejnosti je spoleCenskd odpovédnost firmy, jejim c&innostem je vramci

CS vénovana nasledujici kapitola.

6.6 Spole €enska odpov édnost

~Spole¢enska odpovédnost firem je obecné chapana jako propojeni obchodnich
aktivit firem s potfebami spolec¢nosti a integrace zajmd cilovych skupin do politiky
a chovani firmy“.**

CSR (Corporate Social Responsibility) strategii CS zastituje heslo ,Investujeme
pro budoucnost”. CSR strategie vychazi z obecnych zésad spoleCenské odpovédnosti
a vznikla na z&kladé prazkumu nazoru zaméstnancu, klient, akcionafl a verejnosti.
CSR strategie vychazi ze strategie banky, cti hodnoty a principy Fizeni celé firmy a je
soucasti vize banky.

Rada pro spole¢enskou angaZovanost (RSA) je neformalnim poradni skupinou

predstavenstva CS, ktera projednava navrhy tykajici se strategie CSR, nastrojd jejiho

‘1 'ETANG, Jacquie. Public relations: zakladni teorie, praxe, kritické pfistupy. Vyd. 1. Praha: Portal, 2009.
s. 235. ISBN 978-80-7367-596-7.
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naplfiovani a komunikacnich strategii. Zabyva se propojovanim a koordinaci CSR
projektt napfi¢ CS, jejich propagaci a podporou angaZovanosti zaméstnancl. Sva
rozhodnuti konzultuje s externimi odborniky na dana spoledenskéa témata. Cleny RSA
jsou zastupci nejvyssiho vedeni banky a zastupce zaméstnancu volenych na dva roky,

ktefi prokazali angazovany zajem o danou problematiku. *?

Néstroji psobeni v oblasti firemni filantropie jsou:*
- Nadace Ceské sporitelny, zaloZzena v roce 2002,

— Nadace Depositum Bonum, zaloZena v roce 2012.

Prostfednictvim Nadace Ceské spotitelny pomaha CS konkrétnim lidem pres
dlouhodobé i grantové programy ve vSech regionech Ceské republiky. Nadace Fesi
problémy seniorQ, prevenci a boj s drogovou zavislosti, pé¢i o dospélé s mentalnim
a kombinovanym postizenim.

Prostfednictvim Nadace Depositum Bonum CS podporuje rozvoj vzdélavani

pfirodovédnych a technickych obord na zékladnich a stfednich Skolach.

Strategie CSR je zaméfena na:

vzdélavani ke konkurenceschopnosti: projekty Dnesni finanéni svét,

TOP Univerzity, Nadace Depositum Bonum,

- podporu socialniho podnikani: projekt Financovani socialniho podnikéni
a Akademie socialniho podnikani Ceské spofitelny,

— podporu dobrovolnictvi: pro zaméstnance je to Den pro charitu, program
Manazefi pro dobrou véc a Grantovy program pro zaméstnance. Pro klienty je
to Grantovy program pro klienty a benefitovy program iBOD,

- banku bez bariér,

- diverzitas, program na podporu rovnych pfilezitosti.

42 Ceska sporitelna, O NAS, STRATEGIE CSR CESKE SPORITELNY.[online]. © Ceska spofitelna, a. s.
2014[cit. 2014-08-23]. Dostupné z: http://www.csas.cz/banka/nav/o-nas/strategie-csr-ceske-sporitelny-
d00014457

3 VYHNANKOVA, Klara, Ceska spofitelna, Strategie CSR[online]. © Ceska spofitelna, a. s. 2014[cit.
2014-08-21]. Dostupné z: http://www.csin.cz/intranet/menu/cs/intranet/intranet_1010047
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6.7 Rizeni vykonu a odm énovani

Rizeni vykonu v CS poméha naplfiovat strategii banky. Je to komplexni
manazersky nastroj rozvoje motivace zaméstnancu, ktery je zaloZzen na aktivnim
a pribézném dialogu mezi manazerem a zameéstnancem. Cilem fizeni vykonu
v pobockové siti je podpofit zménu chovani a prodeje v pobockach, aniz by pfitom byl
ohrozen obchodni vysledek banky. V CS probiha Fizeni vykonu pomoci kvartalni
dohody (rozhovoru) mezi manaZerem a zaméstnancem. V této dohodé je podle
kompetenci zaméstnance rozebran jeho aktualni stav a spole¢né je nastaven konkrétni
postup jak dojit k pozadované zméné chovani a posunu v oblasti kompetenci
a vykonnostnich cill. Dohoda je nasledné pomoci dalSiho rozhovoru v dalSim
kvartalnim obdobi porovnana s aktualnim stavem rozvoje zaméstnance.

V procesu Fizeni vykonu jsou rozdéleny rGzné kompetenéni role, které se
skladaji z nadfizeného manazZera, z manazera, ktery je sdm hodnotitel, z hodnoceného
zaméstnance a HR Generalisty. Vysledek hodnoceni fizeni vykonu ovliviiuje
odménovani zaméstnance a sklada se ze Ctyf oblasti, které jsou obsahem rozhovoru

manazera se zaméstnancem.

Rozhovor v pobockove siti obsahuje oblast zaméfenou na:

- vykonnostni cile/CO, které obsahuji vykonnostni cile v oblasti prodeje
bankovnich produktld a sluzeb, dalSi finanéni ukazatele, kvalitu prodeje Ci
rizikovost. Hodnoti se cile individualni, ale také tymové a oblastni (cile tymu
spadajicich pod uréenou strukturu Fizeni).

— kompetencéni cile/JAK, které obsahuji cile ke zvySeni klientské spokojenosti
a jejich loajality vuci bance, jsou porovnavany z vysledkd prizkumi banky
s klientskou zkuSenosti v poradenském misté za méfené obdobi a také jsou
hodnoceny dle individuélniho projevu chovani kazdého zaméstnance, ktery se
porovhava se stanovenym kompetencnim profilem pro danou pracovni pozici.

— rozvojovy plan, ktery obsahuje plan konkrétnich aktivit zaméstnance vedoucich
ke zlepSeni a spinéni cilu,

— kariérni plan, kdy si manaZer vyjasfiuje olekdvani zaméstnance o jeho

dlouhodobém osobnim rozvoiji.

Ke kompeten&nim profilim poradct v pobockové siti patfi tyto hodnoty:

— navrh feSeni klientovi na miru,
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- profesiondlni a vstficné vystupovani,
— spolehlivost a odpovédnost,

- orientace na vysledky,

- sebereflexe a vlastni rozvoj,

— proaktivita a pfistup ke zménam,

- tymova spolupréce,

— hodnoty a etika.

V dnesni dobé silné konkurence je fizeni vykonu zaméstnance, ve kterém je
pevnou soucasti etické chovani, nutnosti a z dlouhodobého hlediska v podnikani jiz

bez etiky nelze existovat.



PRAKTICKA CAST

7 CIL PRUZKUMU A HYPOTEZY

7.1 Cil prazkumu a hypotézy

Praktické ¢ast prace je vénovana dvéma analyzam, které pracuji s informacemi

ziskanymi pomoci dotaznikového prazkumu.

Prvni prizkum je zaméfen na poradce Ceské spofitelny v segmentu mass
market. Cilem prdzkumu je zjistit, zda zaméstnanci banky znaji a dodrzuji eticky kodex,
jaké faktory ovliviiuji zaméstnance banky k dodrZzovéani etickych norem a zda jsou

dostate¢né motivovani a podporovani, aby jednali v souladu s etickym kodexem.

Druhy prazkum je zaméfen na klienty Ceské spofitelny stejného segmentu.
Cilem prazkumu je zjistit jak vnimaji Ceskou spofitelnu a jeji zaméstnance sami klienti
a jaké faktory ovliviuji klientské vnimani banky z hlediska etiky. Vysledkem Setfeni
bude potvrdit &i vyvratit nize uvedené hypotézy a pfipadné popsat problémové faktory

a navrhnout mozna reSeni.

Hypotéza €. 1: Banka na klienty pusobi divéryhodné.

MrLviv s

MrLviv s

Hypotéza ¢&. 4: Zaméstnanci banky jsou podporovani a motivovani, aby jednali

v souladu s etickym kodexem.

7.2 Pouzita metodologie

Jako metoda ke zjiSténi cili byla zvolena kvantitativni metoda prizkumu formou
dotaznikového Setfeni, které bylo pouzito u klientd a zaméstnancti Ceské spofitelny.

Zvoleny byly dva typy dotaznik(.
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Dotaznik pro zaméstnance Ceské spofitelny je soudasti pFilony A. Dotaznik
obsahuje 14 otazek. Pro odpovédi byla pouZita Likertova Skala ve znéni: “zcela
souhlasim, spiSe souhlasim, spiSe nesouhlasim a zcela nesouhlasim.” Odpovéd
neutralni ,nevim* byla zadmérné z dotazniku vyjmuta. Likertova 3kala byla pouZzita
u otazek €. 1-13, u otazky €. 14 byl nabidnut vybér z jiz pfipravenych formulaci.

Dotaznik pro klienty Ceské spofitelny je soudasti pfilohy B. Dotaznik obsahuje
20 otazek. Pro odpovédi byla pouZita Likertova Skala ve znéni: “zcela souhlasim, spiSe
souhlasim, spiSe nesouhlasim a zcela nesouhlasim.” Odpovéd neutralni ,nevim“ byla
zamérné z dotazniku vyjmuta.

Likertova Skala byla pouZzita u otdzek €. 1-10 a 12-18, u otazky ¢&. 13 byl
nabidnut vybér z jiz pfipravenych formulaci, u otazek 19-20 byla respondentiim dana

moznost vlastni odpovédi.

7.3 Vyzkumny vzorek

Prvni prizkum byl zaméfen na klientsky segment mass market. Tento segment
klientl patii k nejvétSimu klientskému portfoliu Ceské spofitelny. Segmentace klient
do jednotlivych obsluznych modelt probiha na zakladé segmentacnich pravidel
stanovenych pro dany segment. Pro provadény prizkum byl dotaznikem elektronicky
osloven vzorek Kklientd segmentu mass market vramci regionu severozapad
s mésicnimi pfijmy do 30.000 K¢ a s bilan¢ni sumou, tedy souétem vSech zustatk(l na
ustech u Ceské spofitelny véetn& zGstatkG na Gvérovych produktech, do &astky
500.000 K&. Osloveno bylo 81 klientl, zpét bylo ziskano 30 odpovédi.

Druhy prazkum byl zaméfen na zaméstnance Ceské spofitelny v segmentu
mass market a byl proveden na vybraném vzorku poradcui v ramci stejného regionu
jako u prvniho prizkumu. Osloveno bylo 200 zaméstnancl, ziskano bylo 187

odpoveédi.
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7.4 Casovy harmonogram

Prlizkum probéhl v obdobi fijen az prosinec 2014. Od listopadu 2014 bylo na
zakladé podpory feditele regionu osloveno 200 zaméstnanct segmentu mass market
elektronickou formou s Zadosti o vyplnéni dotazniku. V tomto prizkumu byly odpovédi
UspésSné sesbirané do jednoho mésice od odeslani. Stejnym zpusobem, tedy
elektronicky, bylo priibéZné od fijna do prosince 2014 dotaznikem obeslano 80 klient,
ktefi vyslovili souhlas s oslovenim. Tento prazkum byl slozity vzhledem k ziskani
klientskych kontaktu, souhlasu s oslovenim a nasledné zpétné vazby. Za dva mésice

se podafilo sesbirat 30 odpovédi z 81 oslovenych respondenta.

7.5 Analyza vysledk G Setfeni mezi zam éstnanci

Prazkumu mezi zaméstnanci se zucCastnilo 187 respondentd. NejsilngjSi
skupinu respondentli, tedy 60% zaméstnancu, tvofili lidé ve véku 30-49 let.
Z nemanazerské pozice (poradce) bylo 81% respondentl. Nejvice respondentt (53%)
je vCeské spotitelné zaméstnano vice jak 5 let. Pohlavi respondentd nebylo do
dotazniku zafazeno a to z toho ddvodu, Ze segment mass market je v Ceské spofitelné
obsazen prevazné zenami. Analyza vysledkd byla provedena tak, jak byly otazky
z dotazniku fazeny za sebou.

Tabulka 3: Vék respondentt

vék respondent G | éetnost podil
do 29 let 43 23%
30- 49 let 112 60%
50 a vice let 32 17%

Zdroj: autor prace (vlastni Setfeni)

Tabulka 4: Pracovni pozice

Pracovni pozice cetnost podil
ManaZerska pozice 36 19%
Nemanazerska pozice 151 81%

Zdroj: autor prace (vlastni Setfeni)
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Tabulka 5: Délka zaméstnani

Délka zam éstnani cetnost podil
do 1 roku 37 20%
do 3 let 28 15%
do 5 let 22 12%
nad 5 let 100 53%

Zdroj: autor prace (vlastni Setfeni)

Znalost etického kodexu a jednani v souladu s etick ~ ym kodexem

Na zakladé pruzkumu z dotazniku dle pfilohy A, bylo zjisténo z poloZenych
otazek na znalost obsahu etického kodexu a jednani v souladu s etickym kodexem CS
a kodexem zaméstnanci FSCS, Ze panuje shoda v odpovédich. Z toho vyplyva,
Ze vsichni respondenti byli v ramci své pusobnosti v CS seznameni s etickym kodexem
a prevazné veétsina z nich (70%) zna zcela jeho obsah. Podobny vystup je i u tvrzeni
,VZdy jednam v souladu s etickym kodexem®, kde spiSe nesouhlas uvedlo pouze 1%

respondentu.

Tabulka 6: Znalost etického kodexu a jednani v souladu s kodexem

_ o ) o Vzdy jedndm v souladu s etickym

Znalost kodexu a jednani Znam obsah etického . o
. kodexem CS a etickym kodexem
v souladu s kodexem kodexu CS. . o
zameéstnanc U FSCS.

Zcela souhlasim 70% 70%
Spise souhlasim 30% 29%
SpiSe nesouhlasim 0% 1%
Zcela nesouhlasim 0% 0%

Zdroj: autor prace (vlastni Setfeni)

Jednani dle pravidel etického kodexu

Dalsi &ast prizkumu tvofily otazky zaméfené na jednani zaméstnanct CS vigi

klientim. Byly poloZzeny konkrétni dotazy z bod(, které jsou pevné zakotveny v etickém
kodexu. V tabulce 7 (str. 48) je zpracovano sedm otazek, tykajicich se pfimého jednani
s klienty CS. Kromé jedné z otazek se ve v3ech ostatnich pfevazné shoduji odpovédi.
V primeéru 73% respondentl zcela souhlasi stim, Ze jednaji s klienty v souladu

s nastavenymi pravidly etického kodexu a 25% s tvrzenim spiSe souhlasi. Tento
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vysledek potvrzuje odpovédi na znalost a jednéni v souladu s kodexem. Z odpovédi Ize

jiz konkrétné vyjmout jednotlivé body chovani vuaci klientdm. VyraznéjSi rozdil

zaznamenala pouze jedna otazka: ,Nenadfazuji svij zajem nebo zdjem banky nad

zajem klienta“, kde 5% respondentd s tvrzenim spiSe nesouhlasilo. Zcela nesouhlas

(1% respondentu) byl uveden pouze u tvrzeni ,Vzdy jedndm v souladu s potfebami

klienta.”
Tabulka 7: Jednani dle pravidel etického kodexu
. Klientovi
) ) Nenad fazuji 3
Klient a jeho Vzdy ) L vzdy ukazu .
. o o Pro klienta svij zajem | Vzdy
Jednani dle zajmy jsou jednam ) . vSechny ] |
) L L. hledam nebo zajem 3 jednam
pravidel etického promévzdy | v souladu ) " naklady o
3 . _ | nejvhodn &jsi | banky nad o profesional-
kodexu na prvnim s pot Febami L N arizika .
oL . feSeni. zajem o né.
misté. klienta. ] nabizeného
klienta.
FeSeni.
Zcela souhlasim 78% 68% 84% 57% 2% 79%
SpiSe souhlasim 21% 30% 16% 38% 27% 21%
SpiSe nesouhlasim 1% 1% 1% 5% 2% 0%
Zcela nesouhlasim 0% 1% 0% 0% 0% 0%

Zdroj: autor prace (vlastni Setfeni)

Graf 1: Jednani dle pravidel etického kodexu

Mqj pracovni vykon je v souladu s
mym etickym chovanim ke klientovi.

Vidyjednam profesionalné.

Klientovi vidy ukazu vdechny naklady
a rizika nabizeného Feseni.

nenadrazuji svij zajem nebo zajem
hanky had zdjemKlienta.

Prao klienta hledam nejvhodnéjsi
feSeni.

Vidyjednamv souladu s potiebami |
klienta.
Klienta jeho zajmy jsou pro mé vidy
naprvnim miste.

mZcelanesouhlasim

Spise nesouhlasim

HSpise souhlasim

mZcelasouhlasim

0% 10%20%30%40%50%60%70%80%90%

Zdroj: autor prace (vlastni Setfeni)
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Motivace a podpora ze strany manaZzera a zam éstnavatele/banky

V této ¢asti prizkumu z otdzek na motivaci a podporu ze strany manazera
a zaméstnavatele/banky jednat v souladu s etickym kodexem vyplyva, Ze existuje
shoda v odpovédich na podporu a motivaci ze strany manazera a v jednani manazera
dle etickych norem. Jen velmi maléa ¢ast respondentt 4% spiSe nesouhlasi a 1% zcela
nesouhlasi. U otazky:" jsem dostate¢né podporovan zaméstnavatelem/bankou, abych
jednal v souladu s etickym kodexem* je vétSi rozdilnost v hodnotach. Vice jak polovina
respondentl zcela souhlasi s nize uvedenymi tvrzenimi a vice jak Ctvrtina spiSe
souhlasi, 10% respondentl uvedlo, Ze spiSe nesouhlasi a 1% zcela nesouhlasi. Z toho
vyplyva, zZe vétSina respondentl souhlasi s uvedenymi tvrzenimi, ale existuje urcity
pocet (viz tabulka 8) respondentu, ktefi vnimaji rozdil mezi podporou a motivaci ze

strany manazera a rozdil mezi podporou a motivaci ze strany zaméstnavatele/banky.

Tabulka 8: Motivace a podpora

Jsem dostate ¢né
podporovan/a

Maj manazer m é Maj manazer | zaméstnavatelem-

pozitivn & motivuje | se mnou jedna bankou, abych

Motivace, podpora

k tomu, abych dle etickych jednal/a v
jednal eticky. norem. souladu s
etickym kodexem
Cs.
Zcela souhlasim 60% 61% 51%
SpiSe souhlasim 35% 36% 38%
SpiSe nesouhlasim 4% 3% 10%

Zcela nesouhlasim

1%

0%

1%

Zdroj: autor prace (vlastni Setfeni)
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Graf 2: Motivace a podpora

Zcelanesouhlasim Jsem dostateéné
podporovan/a

i Zaméstnavatelem-bankou,
abychjednal/av souladus

Spige nesouhlasim etickym kodexem CS.

® Muaj manazer se mnoujedna
dle etickych norem.

Spise souhlasim

Zeelasoublasim m

0% 20% 40% 60% 80%

mMUaj manazer mé pozitivné
motivuje k tomu, abych jednal
eticky.

Zdroj: autor prace (vlastni Setfeni)

Jednani v souladu s etickym kodexem v tymu

Na otazku tymového jednani: ,lidé v mém tymu jednaji v souladu s etickym
kodexem zaméstnanci FSCS* je oproti predchozim otdzkam ve vyslednych hodnotach
pfevaha v odpovédi spiSe souhlasim 56% respondentd. Zcela souhlasi 40%

respondentl a 4% spiSe nesouhlasi.

Tabulka 9: Tymové jednéni

Lidé v mém tymu
jednaji v souladu s
Tymové jednani etickym kodexem

zameéstnanc U

FSCs.
Zcela souhlasim 40%
SpiSe souhlasim 56%
SpiSe nesouhlasim 4%
Zcela nesouhlasim 0%

Zdroj: autor prace (vlastni Setfeni)
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Motivujici faktory

Na zakladé predchozi otazky byla posledni otdzka sméFfovana na faktory, které
zaméstnance naopak motivuji k dodrzovani etického kodexu. Z vysledku vyplyva,
Ze nejsilngjSim motivujicim faktorem je spokojenost klienta a vlastni zajem jednat

eticky. Nejslabdim motivujicim faktorem je poZadavek ze strany manaZera.

Tabulka 10: Motivujici faktory

Ktery z uvedenych
faktor G je pro Véas
Motivujici faktory nejvice motivujici

k dodrzovani

etického kodexu.

Spokojenost klienta 91%
Finan¢ni motivace za kvalitu sluzeb 39%
Vlastni zajem jednat eticky 86%
Pozadavek banky/zaméstnavatele dodrzovat eticky kodex 30%
PoZadavek ze strany manaZera 9%

Zdroj: autor prace (vlastni Setfeni)
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7.6 Analyza vysledk G Setfeni mezi klienty

Prizkumu mezi klienty Ceské spofitelny se zGg&astnilo 30 respondentt
z 81 oslovenych. Tento vzorek respondentl je pro prlizkum velmi maly, je to
pfedbézné orientacni Setfeni, na které by se dalo navazat podrobnym vyzkumem.
Vystup z dotaznikl a zpétna vazba klient je vSak dobrym voditkem pro zi¢astnéné
poboCky. Zastoupeni muzl( v dotaznicich bylo srovnatelné jako zastoupeni Zzen.
Nejsilngjsi skupinu respondentu tvofili lidé ve véku 30-49 let se stfedoSkolskym
vzdélanim zakon&enym maturitou. Nejméné odpovédi bylo u klientl starSich 60 let, coz
ovlivnil zpisob klientského dotazovani elektronickou cestou, tuto formu komunikace
starSi klienti nepreferuji. NejvétSi pocet odpovédi bylo od respondentd z Mladé
Boleslavi z pobo¢ky na namésti Miru. Analyza vysledk( byla provedena tak, jak byly

otazky z dotaznikl fazeny za sebou.

Tabulka 11: Pohlavi a vék respondentu

Pohlavi podil
Zena 47%
muz 53%
Vvék podil
do 29 let 27%
30 - 49 let 40%
50 - 59 let 20%
60 a vice let 13%

Zdroj: autor prace (vlastni Setfeni)

Tabulka 12: Vzdélani a bydlisté respondent

Vzdélani podil |Bydlist & podil
VS 13% |do 999 obyvatel 13%
VoS 7% 1 tis. - 4.999 obyvatel 20%
SS s maturitou 43% |5 tis. - 19.999 obyvatel 13%

SS bez maturity 30% |20 tis. - 99.999 obyvatel 37%

ZS 7% 100 tisic a vice obyvatel 17%

Zdroj: autor prace (vlastni Setfeni)
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Tabulka 13: Pobocka respondentu

Pobo éka respondent
Mladé& Boleslav, nam. Miru 47 43% | Béla pod Bezdézem 3%
TRIO Mladéa Boleslav, ul. Jana Palacha 10% Dobrovice 7%
Benatky nad Jizerou 3% Mimon 7%
Mnichovo Hradisté 0% Doksy 7%
- Jiné pobocky 20%

Zdroj: autor prace (vlastni Setfeni)

Otazky na zkuSenost s poradci  Ceské spo fitelny

Prvni &ast dotazniku byla zaméfena na spokojenost s poradci Ceské spofitelny
a to z hlediska poZzadavku etického kodexu. Bylo poloZeno deset otdzek zaméfujicich
se na chovani poradcu, jejich jednani, profesionalitu a feSeni pozadavkl. Z vysledku
vyplyva, Ze respondenti souhlasi stim, Ze poradci vyfeSi priorithné poZzadavek, se
kterym klient pfiSel. Zaroven souhlasi, Ze jejich poZzadavek je pro poradce vzdy na
prvnim misté, zde je jiz patrna rozdilnost. Zatimco vyfeSeni poZzadavku nezaznamenalo
Zzadny nesouhlas respondentd, u otazky, zda je pozadavek na prvnim misté, je jiz
nesouhlas uveden 7% respondentl. Profesionalni chovani poradcu je na dobré drovni,
Zzadny z respondentt neuvedl nesouhlas s tvrzenim, ovSem 60% respondentl volila
radéji vybér ze Skaly - spiSe souhlas neZ zcela souhlas. Respondenti tak mohou
vyjadfovat rezervu, kterd by se dala identifikovat v dalSich odpovédich tykajicich se
hledani nejvhodnéjSiho FfeSeni v dané situaci pro klienta, sdéleni dostate¢nych
informaci vcéetné vyhod a rizik nabizenych sluZzeb a produktd, ve sdéleni ceny za
sluzbu ¢i produkt, v poskytnuti uZzite€né informace ¢&i dobré rady a srozumitelné
komunikaci bez bankovni terminologie. V téchto otazkach uvadi vice jak 10%
respondentd spiSe nesouhlas. S dlvéryhodnosti poradcl souhlasi vétSina

v s

respondentd, vstficné a pratelské jednani, ma ze vSech otazek nejvyssi hodnoceni
50% respondentt uvadi dulezitost profesionalni jednéni, poskytnuti dostatec¢nych
a srozumitelnych informaci a sdéleni vyhod a rizik nabizené sluzby ¢i produktu, za nimi
nasleduje duvéryhodnost poradce a diskrétni jednani a posledni je prioritni FeSeni

pozadavku a vstficné a pratelské jednéni poradce.



Tabulka 14: ZkuSenost s poradci

. ) Zcela Spise Spise Zcela
ZkuSenost s poradci i i i i
souhlasim | souhlasim |nesouhlasim |nesouhlasim
Prioritn & vyfeSito, s €im jsem do
. . 57% 43% 0% 0%
banky p FiSel/p Fisla.
Muj pozadavek je pro n é&j vzdy na
i o 63% 30% 7% 0%
prvnim mist &.
Hleda pro mne nejvhodn é&jSi feSeni v
o _ 53% 30% 17% 0%
dané situaci.
Mluvi jasn &, zreteln & a srozumitel né
o . _ . 53% 37% 10% 0%
(nepouziva bankovni terminologii).
VZzdy od n &j dostanu informaci kolik
L i 43% 43% 13% 0%
za sluzbu ¢&i produkt zaplatim.
VZzdy mi sd éli vyhody a rizika
S .. 27% 57% 13% 3%
nabizené sluzby ¢&i produktu.
Vzdy mi poskytne uzite énou
. oo 40% 33% 27% 0%
informaci ¢&i dobrou radu.
Vystupuje a jedna profesionaln  é. 40% 60% 0% 0%
Jednd vst Ficné a pratelsky. 70% 27% 3% 0%
Je davéryhodny. 43% 50% 7% 0%
Zdroj: autor prace (vlastni Setfeni)
Tabulka 15: Klientské faktory
Nejd dlezit &jSi klientské faktory p Fi jednani s poradce m
Profesionalni jednani poradce 50%
Poskytnuti dostateénych a srozumitelnych informaci 50%
Sdéleni vyhod a rizik nabizené sluzby ¢i produktu 50%
Davéryhodnost poradce 47%
Diskrétnost jednani 43%
Prioritni feSeni pozadavku 33%
Vstficné a pratelské jednani poradce 23%

Zdroj: autor prace (vlastni Setfeni)
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Otéazky na zkuSenost s bankou

Druha ¢ast dotazniku byla zaméfena na spokojenost s Ceskou spofitelnou a to
z hlediska pozadavku etického kodexu. Bylo poloZzeno sedm otazek zaméfujicich se na
davéryhodnost banky, srozumitelnost informaci prostfednictvim dokumentace
¢i webovych stranek banky, dodrZzovani podminek produktl, dostupnosti pfistupovych
kanalud, transparentnosti cen, poplatkd, kvality a rychlosti servisnich sluzeb. Z vysledku
vyplyva, Ze banka na respondenty pusobi duvéryhodné a respondenti souhlasi,
Ze banka je dostupna raznymi pfistupovymi kanaly. Vice jak polovina respondent(
zcela souhlasi s tvrzenim, Ze informace na webu banky jsou srozumitelné a dalSich
40% spiSe souhlasi, u tisténé dokumentace je jiz znatelna vétsi rozdilnost. Zde jiz 20%
respondentl spiSe nesouhlasi se srozumitelnosti dokumentace. Stejny pocet
respondentd spiSe nesouhlasi s tvrzenim, Ze banka dodrzuje podminky produktd
a 27% respondentu spiSe nesouhlasi, Ze ceny a poplatky banky jsou transparentni.

S kvalitou a rychlosti servisnich operaci spiSe nesouhlasi 13% respondentl. Zcela

nesouhlas respondentl ale nezaznamenalo zadné tvrzeni.

Tabulka 16: ZkuSenost s bankou

Zkusenost s bankou

Zcela
souhlasim

SpisSe
souhlasim

Spise
nesouhlasim

Zcela
nesouhlasim

Banka na mé pusobi divéryhodné.

7%

20%

3%

0%

Smlouvy, dokumentace, brozury o produktech jsou

srozumitelné.

30%

50%

20%

0%

Informace na webu CS jsou srozumitelné.

57%

40%

3%

0%

CS dodrzuje podminky produktt.

30%

50%

20%

0%

Banka je dostupna raznymi pfistupovymi kanaly
(pobocky, internetové a telefonni bankovnictvi,

samoobsluzné zoény).

90%

10%

0%

0%

Ceny a poplatky jsou transparentni.

13%

60%

27%

0%

Servisni operace (jednorazové a trvalé platby,

hotovostni transakce) jsou rychlé a kvalitni.

43%

43%

13%

0%

Zdroj: autor prace (vlastni Setfeni)
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V druhé &asti dotazniku méli respondenti také moznost individualniho vyjadfeni
ve dvou otevfenych otazkach. V prvni otazce mohli sdélit, co jim v Ceské spofitelné
vyhovuje a s ¢im jsou spokojeni a v druhé otazce naopak, na co se ma banka zaméfit,
co by méla zlepSit. Souhrn odpovédi je uveden v tabulce 17 a celé odpovédi bez

textovych Uprav jsou k dispozici v pfiloze C.

Tabulka 18: Vlastni vyjadfeni respondentd

Odpov édi respondent G

Spokojenost s bankou Nespokojenost s bankou
dostupnost pobocéek a bankomatt Cekaci doba v pobockéach
kvalitni sluzby poplatky za transakce a ucty
vstficné a pfijemné jednani bezbariérovy pfistup

uZivatelsky pfijemné internetové o Lo
o diskrétnost prostredi
bankovnictvi

pratelsk& atmosféra nerusit pobocku
seribznost profesionalita poradc
vyuZiti sluzeb Erste group jednoduchost produktl a sluzeb
Siroka nabidka sluzeb srozumitelnost a Uplnost informaci
rychlé jednani zmirnit tlak na prode;j
kvalitni produkty a sluzby feSit vSe na jednom misté
vikendové pobocky sdéleni vyhod i rizik produktd
zaleZzi jim na mné fluktuace poradcu

Zdroj: autor prace (vlastni Setfeni)
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7.7 Shrnuti a vyhodnoceni vysledk G prizkumu

Na zakladé provedené analyzy prGzkumu mezi zaméstnanci bylo zjiSténo,
Ze vSichni respondenti byli vramci svého pulsobeni v bance seznameni s etickym
kodexem CS a etickym kodexem zaméstnancd FSCS. Respondenti souhlasili
stvrzenimi, Ze znaji obsah etického kodexu a Ze jednaji v souladu s etickym kodexem
CS a kodexem zaméstnanct FSCS. Ve vybéru odpovédi, vak bylo patrné, Ze ne
vSichni respondenti jsou o tom stoprocentné presvédcéeni a proto radéji zvolili Skalu,
spiSe souhlasim. Z otazek zamérenych jiz pfimo na jednani s klienty 75% respondent(
uvedlo, Ze jednaji v souladu s uvedenymi etickymi poZadavky a 25% s tvrzenim spiSe
souhlasi, tyto hodnoty potvrzuji pfedchozi tvrzeni tykajici se jednani v souladu
s kodexem. VyraznéjSi rozdil v odpovédich zaznamenala pouze jedna otazka:
.Nenadrazuji svij zajem nebo zajem banky nad zajem klienta“, kde 5% respondentu
s tvrzenim spiSe nesouhlasilo a zaroven u Skaly spiSe souhlasim, byl ze vSech tvrzeni
nejvétSi pocCet respondentd. Zcela nesouhlas (1%) byl pouze u tvrzeni, vzdy jednam
v souladu s potfebami klienta. Z uvedenych vysledkl tedy vyplyva, Ze k poruSovani
kodexu dochazi minimalné, ale zaroven nejsou respondenti stoprocentné presvédceni,
Ze zcela jednaji vsouladu s kodexem. Etické dilema je vidét nejvice v tvrzeni
.Nenadrfazuji svij zdjem nebo zajem banky nad zdjem klienta“, kde je nejvétsi pocet
nesouhlasa.

Na zakladé uvedenych vystupu prizkumu bych doporucila manazerdm banky
jinak komunikovat smérem k zaméstnanclm svou strategii a cile. V pfipadé
zaméstnancl v obchodnich pozicich, jejichz hlavni naplni je nabidka a prodej produkt(
a sluzeb banky, je dllezité vysvétlit podstatu vzniku kazdého obchodniho planu, ktery
zameéstnanci obdrzi. To znamena, kdo se na vzniku obchodniho planu podili, jaké
ukazatele ho ovliviiuji, jaky bude pfinos, jaky bude nasledek, jaké ztraty hrozi.
Zaroven doporucuji soucasné s obchodnim pldnem komunikovat i pfinos pro klienty.
Komunikace by méla probéhnout s kazdym obchodnim planem, ktery vznika.

Nedilnou soucasti prace poradcu je zvladnuti prodejnich dovednosti, ty by vSak
mely byt vedeny tak, aby zarovern naplfiovaly etické poZzadavky kodexu a nevznikalo
etické dilema ,Nenadfazuji svij zdjem nebo zajem banky nad zajem klienta“.
ManazZerim bych doporucila neustéle opakovani prodejnich dovednosti na spole¢nych
poradach tymu, tak aby byl vidét tzv. prodejni pfibéh, ktery kopiruje dilezité body
etického kodexu a zaroven kontrolu dodrzovani prodejniho pfib&hu v praxi. Dulezita je

zpétna vazba poradcum vcéetné pochvaly €i poukazani na chyby. Na zé&kladé otazek

58



k jednéani s klientem byla jedna otazka sméfovana na faktory, které zaméstnance
motivuji k dodrZzovani etického kodexu. Z vysledku vyplyva, Ze nejsilngjSim motivujicim
faktorem je pro respondenty spokojenost klienta, coZ potvrdilo hypotézu 3 a zaroven
potvrzuje silnou proklientskou orientaci poradct Ceské spofitelny.

Z otazek na motivaci a podporu ze strany manazera a zaméstnavatele/banky
jednat v souladu s etickym kodexem vyplyva, Ze existuje shoda v odpovédich
na podporu a motivaci ze strany manazera, kdy 61% zcela souhlasi a 36% spiSe
souhlasi s tvrzenim: ,muj manazer mé pozitivné motivuje, abych jednal eticky* a ,mdj
manazer se mnou jedna dle etickych norem.” Jen velmi mala ¢ast respondentu
(4%) spiSe nesouhlasi a 1% zcela nesouhlasi. U otazky: ,jsem dostate¢né podporovan
zaméstnavatelem/bankou, abych jednal v souladu s etickym kodexem® je vétsi
rozdilnost v hodnotach. Zde uvedlo 51% respondentl, Ze zcela souhlasi uvedenym
tvrzenim a 38% respondentl s tvrzenim spiSe souhlasi, 10% respondentt uvedlo,
Ze spiSe nesouhlasi a 1% zcela nesouhlasi. Na zakladé odpovédi byla potvrzena
hypotéza 4, Ze respondenti se citi podporovani a motivovani, aby jednali v souladu
s etickym kodexem. Zaroven ale z odpovédi vyplynulo slabsi vnimani podpory
a motivace ze strany zaméstnavatele/banky. Z uvedenych vystupl bych bance
doporucila zapojit vy$Si manazery, pfedstavitele banky do vnitrofiremniho Zivota nejen
komunikaci (formou videa ¢i chatd), ale osobnim pfFikladem, Cast&jSi neformalni
navstévou pobocek. Doporucila bych vice davat najevo zajem o své zameéstnance
a jejich préci.

U prdazkumu mezi klienty vyplyva z prvni &asti dotazniku, Ze respondenti
souhlasi s tim, Ze poradci vyfeSi prioritné poZzadavek, se kterym klient pfiSel. Zatimco
vyfeSeni poZadavku nezaznamenalo Zadny nesouhlas respondentl, u otazky, zda je
poZadavek na prvnim misté, je jiz nesouhlas uveden. Profesionalni chovani poradcu je
na dobré urovni, ovSem 60% respondentl volilo radéji vybér ze Skaly - spiSe souhlas
nez zcela souhlas. Respondenti tak vyjadfuji rezervu, ktera by se dala identifikovat
v dalSich odpovédich, tykajicich se feSeni pozadavkl a sdéleni dostate¢nych informaci
véetné vyhod a rizik nabizenych sluzeb a produktld, ve sdéleni ceny za sluzbu
Ci produkt, v poskytnuti uzite¢né informace &i dobré rady a srozumitelné komunikaci
bez bankovni terminologie. V téchto otazkach uvadi vice jak 10% respondentt spiSe
nesouhlas. S duavéryhodnosti poradcl souhlasi vétSina respondentl, vstficné
a pratelské jednani ma ze vSech otazek nejvySSi hodnoceni respondenti ve Skale

MriLviv s

uvadi dulezitost profesionalniho jednani. Na zakladé tohoto vystupu je vyvracena
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prioritni feSeni jejich poZadavku. Zaroven s dulezZitosti profesionalniho jednani
respondenti uvadi stejnou vahu v parametru poskytnuti dostatec¢nych a srozumitelnych
informaci a sdéleni vyhod a rizik nabizené sluzby ¢&i produktu.

Druha &ast dotazniku byla zaméfena na spokojenost s Ceskou spofitelnou a to
z hlediska pozZadavku etického kodexu. Bylo poloZzeno sedm otazek zaméfujicich se na
davéryhodnost banky, srozumitelnost informaci prostfednictvim dokumentace
¢i webovych stranek banky, dodrzovani podminek produktt, dostupnosti pfistupovych
kanall, transparentnosti cen, poplatku, kvality a rychlosti servisnich sluzeb.

Z vysledk vyplyva, Ze banka na respondenty plsobi divéryhodné, &imz
se potvrdila hypotéza 1. Respondenti souhlasi, Ze banka je dostupna ruznymi
pfistupovymi kanaly. Vice jak polovina respondentl zcela souhlasi s tvrzenim,
Ze informace na webu banky jsou srozumitelné a dalSich 40% spiSe souhlasi. U tisténé
dokumentace je jiz znatelna vétSi rozdilnost. Zde jiz 20% respondentd spiSe
nesouhlasi se srozumitelnosti dokumentace. Stejny pocet respondentl spiSe
nesouhlasi s tvrzenim, Ze banka dodrzuje podminky produktll a 27% respondentu
spiSe nesouhlasi, Ze ceny a poplatky banky jsou transparentni. U dotazu na rychlost
a kvalitu servisnich operaci byl vysledek u Skély zcela souhlas a spiSe souhlas stejny
43% a 13% respondentd s tvrzenim spiSe nesouhlasilo. Klienti uvedli, Ze je pro né
nejdulezitéjSim  faktorem  profesionalita  poradcli, poskytnuti  dostatecnych
a srozumitelnych informaci a sdéleni vyhod a rizik nabizené sluzby ¢&i produktu.
Zde bych doporudila poradcim a manaZerum neustélé vzdélavani v parametrech
produktu a sluzeb a opakovani prodejnich dovednosti v souladu s etickym kodexem.
Pokud si v kazdém rozhovoru s klientem poradce oveéfi, zda mu klient porozumeél,
a zaroven si zjisti, jaké informace jsou pro klienta dulezité, zda jich bylo dostatek,
a zmini vyhody a rizika nabizenych sluZzeb a produktl, s nejvétSi pravdépodobnosti
sam klient na dotaz od poradce na spokojenost z jednani uvede pozitivni zpétnou
vazbu. Samoziejmé, Zze mohou existovat vyjimky, feSeni rlznych komplikovanych
pfipadu, reklamaci ¢ samotny komplikovany klient, tyto pfipady jsou vSak minimalni.
Sami poradci uvedli, Ze je pro né nejsilngjSim motivatorem spokojenost klienta, ta se
da vyrazné ovlivnit vySe uvedenymi parametry. Manazerim bych doporucila pravidelné
ovéfovani spokojenosti klientd jednak z vysledk méreni kvality, ale hlavné pfimo
v provozu dotazovanim Kklientll pfi jejich odchodu z pobocky, je to nejrychlejSi

a nejCerstvéjSi zpétna vazba od klientl pfimo na obchodni misto a poradce.

60



Ze zpétné vazby od Kklientd byla uvedena jako problematicka jednak
transparentnost poplatkd, dodrzovani podminek produktd a srozumitelnost smluvni
a obchodni dokumentace. V problematice smluvni a obchodni dokumentace udélala
banka vyrazné pokroky vkomunikaci smérem ke Kklientim. Ceska spofitelna
zjednoduSuje a upravuje texty smluvni dokumentace do srozumitelngjSi formy. Cesta je
to vSak slozita, z hlediska dodrZzeni vSech zakonnych a pravnich opatfeni. Pozitivni
vysledek z pohledu vnimani klientd bude patrny aZ po delSi dobé.

V problematice dodrzovani podminek produktd znamenala velkou roli zména
v zékonech a ve snizeni trokovych sazeb CNB. Na tuto situaci musi banka reagovat
a dle obchodnich podminek, které jsou nedilnou soucasti smluvni dokumentace, mize
ucinit apravy svych produktd a sluzeb. Jako velmi dalezité vnimam finanéni vzdélavani
klientd. Ve finanéni gramotnosti vidim nejvétSi slabinu ceské populace. Bance
doporucuji pravidelné finanéné vzdélavat své poradce. Profesionalni poradce ma
znalosti a dovednosti, tudiz dokaze klientdm predavat dulezité a zajimavé informace
véetné argumentace ke zménam podminek produktd. Poradcim bych doporucila
u vzdeélavani klientd zapojeni do rozhovoru s klienty formu poskytnutim dobré rady
¢i zajimaveé aktudlni informace.

V problematice transparentnosti poplatkld je nejvétSi vaha na komunikaci
smérem od poradcu. Doporucila bych se v prodejnim rozhovoru vzdy zaméfit na
zminéni ceny za sluZzbu a produkt, pfipadné klientdm napf. vytisknout k nakoupenému
produktu sazebnik, &i pfimo ukézat, kde na internetu ceny za sluzby a produkty
naleznou.

Osobné se domnivam, Ze nejvice ovliviiuje klientské vnimani banky jeji
medialni obraz. Zde bych doporugila Ceské spofitelné vice zddraziovat davéryhodnost
banky, jeji pevné zaklady, Sirokou nabidku sluzeb a produktd pod jednou stfechou
a jeji nejvétsi vyhodu, coz je Siroka sit pobocek a bankomatt. Medialni prezentace
banky je zmého pohledu slaba. Provést podrobny prizkum na téma medialni

prezentace Ceské spofitelny se mi jevi jako velmi zajimavé téma.
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ZAVER

Prace byla zaméfena na etiku, konkrétné na zjisténi, jak funguje etika ve
spolecnosti, v podnikatelském sektoru a v bankovnictvi. Byly vyuZity poznatky autoru
riznych publikaci, ktefi se vénuji této problematice a zkuSenosti z bankovni praxe
autorky. Pro komplexnost textu a zajiSténi riznych pohledl na etické pozadavky
z etickych kodext byl proveden priizkum mezi zaméstnanci a klienty Ceské spofitelny.
Prace neni tedy pouze jednostrannou teorii, ale nabizi také odpovédi na otazky tykajici
se etického jednani a vnimani z provedenych prazkumd.

Cilem bylo zjistit, zda zaméstnanci banky znaji a dodrzZuji eticky kodex a jaké
faktory je ovliviiuji v dodrZzovani etickych norem, zda jsou motivovani a podporovani,
aby v souladu s etickym kodexem jednali. U klientd banky bylo cilem zjistit, jak vnimaiji
banku a jeji zaméstnance sami klienti a jaké faktory ovliviuji klientské vnimani banky
Z hlediska etiky. Cilem Setfeni bylo potvrdit &i vyvratit pfedloZzené hypotézy a pfipadné
popsat problémové faktory a navrhnout mozna doporuceni.

Etické kodexy a fizeni etiky jsou nedilnou soucasti Fizeni zkoumané banky.
Rizeni etiky (zce souvisi s neustalym rozvojem zaméstnanc(. Je-li zaméstnanec trvale
vzdélavan a zarover motivovan a podporovan k etickému jednani, je pro spole¢nost
jeho prace z dlouhodobého efektu pfinosnéjSi nez neetické jednéani, které sice pfinese
obchod a zisk, ale pouze kratkodobé. Zakladnim pfedpokladem pro uplatnéni spravné
motivace a podpory je, aby manazZer znal Groven etickych znalosti a dovednosti
u svych zaméstnanct a zaroven, aby vyZadoval a kontroloval dodrzovéani etickych
pravidel.

Podle vysledkt prazkumu je etické fizeni v bance uplatfiovano, znalosti
a jednani vsouladu s etickym kodexem byly zpfevazné vétSiny potvrzeny,
k poruSovani etického kodexu dochazi minimalné, ale presvédceni o dusledném
dodrzovani vSech bodu kodexu ma u nékterych respondentl rezervu. V fizeni etiky
a vmotivaci ze strany banky jsou prostory pro stalé zlepSovani, coz vyplyva
z odpovédi, kdy nejCastéji respondenti jako etické dilema stanovili nenadfazovani
zajmu banky ¢i poradce nad zajem klienta, tedy hledani souladu mezi jednanim dle
etického kodexu a naplfiovanim cild banky.

Z vystupl prizkumu vyplynula silna orientace zaméstnancu na Kklientskou
spokojenost, coz potvrdila analyza u klientd, ktefi vysoce hodnotili ddvéryhodnost
poradcu i banky a vstficné a pratelské jednani. Rezerva a prostor pro zvySovani kvality

sluzeb je vSak v problematice pfimého obchodniho jednani. Klienti uvedli pFilezitost
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pro zlepSeni v poskytovani dostate¢nych informaci, sdéleni vyhod a rizik nabizeného
feSeni, ve sdéleni ceny za sluzbu ¢&i produkt, v poskytnuti uzite¢né informace ¢i dobré
faktory, kde ma dle respondentd banka rezervu. Na zakladé vysledkd je pro banku
a jeji manazery dulezité jednat dle stanovenych etickych pravidel a dbat na jejich
didsledné dodrzovani. Bez znalosti, jak poradci banky jednaji a jak jejich jednani
vnimaji sami klienti, nelze etiku Fidit. Dllezita je podpora, motivace a neustélé
vzdélavani. V dnesni dobé konkurenéniho boje a silného tlaku organizaci na vykon je
tézko vrati zpatky, ale spokojenému se odchazet nechce.

Zkoumana banka v posledni dobé celi medialnimu tlaku ze v3ech stran
a problematika bankovnich poplatkd nahrava malym finanénim institucim, pfesto je
dalezité klientdm i samotnym zaméstnancim vysvétlit, co je pfinosem, jaké jsou
vyhody a rizika poskytovanych sluzeb a produktl a to nejdulezitéjsi, ¢imz je neustalé
finanéni vzdélavani, které povede k vétsi finanéni gramotnosti poradct a klient banky.

Dle nézoru autorky, zpracovani prace naplnilo cil, ktery byl stanoven
v Uvodu, tedy predstavit etiku zakomponovanou do podnikatelskych aktivit, respektive
do bankovni sféry a porovnat teoretické a praktické poznatky a z vysledkd prazkumu
oVéfit, jak etické fizeni vnimaji zaméstnanci a jak klienti. Pro manazery pobocek, ktefi
se zucastnili prazkumu, byl vystup zpracovan s moznymi doporuéenimi na vedeni

kvality sluZeb v jejich pobockach.
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SEZNAM ZKRATEK

CSR - Corporate Social Responsibility - socialni (spole¢enska) odpovédnost firmy

CBA - Ceské bankovni asociace

CNB - Ceska narodni banka

Cs - Ceska spofitelna

EU - Evropska unie

FSCS - Finanéni skupina Ceské spofitelny

SCS - Sdruzeni &eskych spotfebiteld

SEPA platby - Single Euro Payments Area (jednotna pravidla pro bezhotovostni platby
v eurech)

SOS - SdruzZeni obrany spotfebitelt CR

RSA - Rada pro spole¢enskou angaZzovanost
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PRILOHY

P¥iloha A — Dotaznik pro zam éstnance Ceské spo Fitelny

Dotaznik byl vyhotoven v elektronické podobé v aplikaci Google a odkaz
odeslan respondentum elektronickou cestou. Pro odpovédi byla pouZita Likertova Skala
ve znéni: “zcela souhlasim, spiSe souhlasim, spiSe nesouhlasim, zcela nesouhlasim.”
Odpovéd neutralni ,nevim“ byla zdmérné z dotazniku vyjmuta. Tyto odpovédi byly

pouZzity u otdzek ¢. 1-13, u otazky €. 14 byl nabidnut vybér z jiz pfipravenych formulaci.
Text dotazniku:

Mila kolegyné, mily kolego,

v rdmci své bakalarské prace na téma ,Etika v bance“, bych Vas rada pozadala o
vyplnéni nasledujiciho dotazniku, ktery je zamérfen na etiku a motivaci zaméstnancd
Ceské sporitelny k dodrZzovani etického kodexu. Dotaznik je uréen pro vSechny
zaméstnance segmentu MM v regionu Severozpad.

VasSe odpovédi budou vyuZity pouze pro bakalarskou praci. Vyplriovani by Vam nemélo
zabrat vice neZ 5 minut.

Dékuji Vam za pomoc a vstficnost.

A/ Kolik je Vam let?
C do 29 let
C 30 - 49 let

L 50 a vice let

B/ Na jaké pozici pracujete?
C ManaZerska pozice

L Nemanazerska pozice

C/ Jak dlouho pracujete v Ceské spo Fiteln &?
L do 1 roku

L do 3 let



L do 5 let

L nad 5 let

Otéazky k etice
Vyplite prosim vSechny otazky, u otdzky €. 14 Ize zaSkrtnout max. 3 odpovédi.

(Likertova Skala byla u kazdé otazky z ukazky dotazniku vymazana).

1/ Znam obsah etického kodexu.

2/ Vzdy jednam v souladu s etickym kodexem CS a etickym kodexem zaméstnanctl
FSCS.

3/ Klient a jeho zajmy jsou pro mé vzdy na prvnim misté

4/ Vzdy jedndm v souladu s potifebami klienta.

5/ Pro klienta hleddm nejvhodnéjsi feSeni.

6/ Nenadrazuji svij zajem nebo zajem banky nad zajem klienta.

7/ Klientovi vZzdy ukazu vSechny naklady a rizika nabizeného feseni.

8/ Vzdy jedndm profesionalné.

9/ MUj manazer mé pozitivné motivuje k tomu, abych jednal eticky.

10/ Muj manazer se mnou jedna dle etickych norem.

11/ Muj pracovni vykon je v souladu s mym etickym chovanim ke klientovi.

12/ Jsem dostate€né podporovan/a zaméstnavatelem-bankou, abych jednal/a v
souladu s etickym kodexem CS.

13/ Lidé v mém tymu jednaji v souladu s etickym kodexem zaméstnanci FSCS.

14/ Ktery z uvedenych faktort je pro Vas nejvice motivujici k dodrZzovani etického

kodexu. Vyberte max. 3 faktory

L Spokojenost klienta

: Finan€ni motivace za kvalitu sluzeb

= Vlastni zjem jednat eticky

= PoZadavek banky/zaméstnavatele dodrzovat eticky kodex
-

PoZadavek ze strany manazera

Dékuji za VaSe vyjadreni a ¢as, ktery jste stravil/a vyplnénim tohoto dotazniku.



Pfiloha B — Dotaznik pro klienty ~Ceské spo fitelny

Dotaznik byl vyhotoven v elektronické podobé v aplikaci Google a odkaz odeslan
respondentim elektronickou cestou. Pro odpovédi byla pouzita Likertova Skala ve
znéni: “zcela souhlasim, spiSe souhlasim, spiSe nesouhlasim, zcela nesouhlasim.”
Odpovéd neutralni ,nevim“ byla zadmérné z dotazniku vyjmuta. Tyto odpovédi byly
pouzity u otazek & 1. — 10. a 12. — 18. U otazky €. 13. byl nabidnut vybér z jiz
pfipravenych formulaci. U otazek 19. a 20. byla dana respondentim moznost vlastni

odpovédi.
Text dotazniku:

Vazena klientko, vazeny kliente,

vzhledem k tomu, Ze chceme neustéle zkvalitriovat naSe sluzby, prosime Vas o
vyplnéni kratkého dotazniku, kterym nam date zpétnou vazbu na VaSi zkuSenost s
poradci Ceské sporitelny a samotnou bankou. Vyplnénim tohoto dotazniku nam
poskytnete ddlezité informace, které povedou ke zlepSeni naSich sluzeb. Doba

vyplnéni dotazniku neni delSi neZz 5 minut. Za Vasi zpétnou vazbu dékujeme.

A/ Jste Zena nebo muz?

C

L muz

B/ Kolik je Vam let?

zena

L do 29 let
C 30 - 49 let
C 50 - 59 let
C 60 a vice let
C/ Jaké je VaSe nejvyssi dosazené vzd élani?
L ovs
L vos

L SS s maturitou



C
C

SS bez maturity

ZS

D/ Jaka je velikost Va3eho bydlist  é?

C
C
C
L
L

do 999 obyvatel

1 tis. - 4.999 obyvatel

5 tis. - 19.999 obyvatel
20 tis. - 99.999 obyvatel

100 tisic a vice obyvatel

Kterou pobo &ku Ceské spo Fitelny nej éastéji navst évujete?

C

O 0O o000 n0nann

Mlada Boleslav, nam. Miru 47

TRIO Mlada Boleslav, ul. Jana Palacha
Benatky nad Jizerou

Mnichovo Hradisté

Béla pod Bezdézem

Dobrovice

Mimon

Doksy

jiné

Dopl fite prosim Vasi zkuSenost s poradci ~ Ceské spo Fitelny

(Likertova Skala byla u kazdé otazky z ukazky dotazniku vymazana).

PORADCE...

1/ Prioritné vyfesi to, s ¢im jsem do banky pfiSel/pfisla.

2/ MUj pozadavek je pro néj vzdy na prvnim misté.

3/ Hleda pro mne nejvhodnéjsi feSeni v dané situaci.

4/ Mluvi jasné, zfetelné a srozumitelné (nepouziva bankovni terminologii).

5/ Vzdy od néj dostanu informaci kolik za sluzbu &i produkt zaplatim.

6/ Vzdy mi sdéli vyhody a rizika nabizené sluzby ¢i produktu.



7/ Vzdy mi poskytne uZite€nou informaci ¢i dobrou radu.
8/ Vystupuje a jedné profesionalné.

9/ Jedna vstficné a préatelsky.

10/ Je davéryhodny.

vvvvvv

pfi jednéni s poradcem v bance.

L Davéryhodnost poradce

= Profesionalni jednani poradce

= Vstficné a préatelské jednani poradce

= Prioritni FeSeni poZzadavku

= Poskytnuti dostate¢nych a srozumitelnych informaci
= Sdéleni vyhod a rizik nabizené sluzby ¢&i produktu

-

Diskrétnost jednani

Dopl fite prosim Vasi zkuSenost s Ceskou spo Fitelnou.

12/ Banka na mé pusobi davéryhodné.

13/ Smlouvy, dokumentace, broZury o produktech jsou srozumitelné.

14/ Informace na webu CS jsou srozumitelné.

15/ CS dodrzuje podminky produktd.

16/ Banka je dostupna rdznymi pfistupovymi kanaly (pobocky, internetové a telefonni
bankovnictvi, samoobsluzné zony).

17/ Ceny a poplatky jsou transparentni.

18/ Servisni operace (jednordzové a trvalé platby, hotovostni transakce) jsou rychlé a
kvalitni.

19/ Sdélte nam prosim, co Vam v Ceské spofitelné vyhovuje, s &m jste
spokojen/spokojena.

20/ Sdélte ndm prosim, co bychom méli zlepSit, na co bychom se méli zaméfit.

Dékujeme za VaSe vyjadfeni a ¢as, ktery jste stravil/a vyplnénim tohoto dotazniku.



Priloha C — odpov édi klient G z dotazniku

Otazka 19: Sdélte nam prosim, co Vam v Ceské spofitelné vyhovuje, s &im jste

spokojen/spokojena.

(Odpovédi jsou uvedeny celé, bez textovych Uprav)

U
U
U
O

O O oo oo d

O 0Ooo0oobo0 g oogogoogoogoogo o

Dostupnost

dostupnost pobocek

Dostupnost, poboc¢ky, bankomaty....

Pfijemné jednani, pratelska atmosféra, pocit, Ze vim, Ze jim skute¢né zalezi na
vyFeSeni mého problému, ¢i Zadosti...

S kvalitnimi sluzbami

vstficné jednani poradcu

sit pobocek, bankomatt, vikendové pobocky

bankomaty a internetové bankovnictvi, poradci jsou pfijemni

dostupnost pobocek, pratelska atmosféra

pobocky bankomaty dostupné

mnozstvi bankomatu serioznost, overena kvalita moznost vyhodne vyuziti
bankomatu materske spolecnosti Spar Kasse v zahranici

Kvalita sluzeb

dostupnost pobocek, vzdy najdu svého poradce

dostupnost pobocky, pfijemny personal, rychlé jednani

Velké mnozstvi produktd pod jednou stfechou.

kvalitni sluzby

mili vstficni lidé

internetové bankovnictvi, dostatek bankomat(, dostupné pobocka

mnoZstvi pobocek a bankomatu, Sirok& nabidka sluzeb

jsem spokojena celkové

Vyhovuje vie

sit pobocek

pobocka za rohem

Sirok& nabidka sluzeb

vyhovuje mi skoro vSe, néjaké nedostatky byly, ale uz si nemohu vzpomenout
jaké.

dostupn& pobocka, seriéznost, kvalita

VI



Na Ceské spofitelné se mi libi jeji dostupnost, rychlé jednani a celkova
spokojenost s produkty.

dostupné pobocky, bankomaty, internetové bankovnictvi nabidka sluzeb a
produktu je Siroka

dostupnost pobocéek a bankomatt

Otézka 20: Sdélte nam prosim, co bychom méli zlepSit, na co bychom se méli zaméfit.

O O0Oo0o0oo0ogoo0go0b0ogo oo oo ooogo™dg

O O oo oo™

neménit obchodni podminky, nesniZzovat sazby u vkladu
Cekaci doby v pobockach a poplatky za ucet

vylepSeni pfistupu - bez schodisté

ucty zdarma

rychlost sluzeb

Na kvalitni a kompletni podavani informaci

profesionalitu poradcu

nesniZovat uroky u vkladu nerusit pobocky

Snizeni poplatka..

nabizet jednoduché produkty které lidi potfebuii.

Zlepsit srozumitelnost a Uplnost informaci

nic mé nenapada

naucit poradce FeSit poZzadavky v jakékoli poboc¢ce, neposilat klienty jinam
nerusit pobocku v Dobrovici, pro lidi bez auta je to komplikace
diskrétni prostfedi

Nenapada mé nic, co by se dalo zlepsit.

profesionalita poradc(, sdéleni i nevyhod produkt(

Casto se méni poradci, sniZit odchodovost

Cena za poplatky v souvislosti s "balicky" za vedeny uctu "Pasmo IlI" nebo jak
se to jmenuje -

jednoduchost sluzeb a produktu

poplatky za transakce, stalost poradcu

Cekaci doby

poplatky

Nic mne momentalné nenapada...

vytvofit jednoduché produkty, které se daji snadno pochopit a ovladat

Vi



Priloha D — obrazky

Obrazek 1: Roviny struktury etiky v ekonomice

podnikova etika

etika organizaci a instituci

etika systemu

globalni etika

Zdroj: ROLNY, Ivo. Etika v podnikové strategii: metodologické postupy integrace etiky do podnikové
strategie. . Vyd. 3. roz8. /. Ostrava: Key Publishing, 2007. s. 18. ISBN 978-80-87071-45-8.
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