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Anotace

Diplomova prace je vénovana tématu etiky a etickému chovani zaméstnancti bankovnich
instituci v Ceské republice. Déle se zabyva etickymi kodexy bankovniho sektoru, které
reguluji a upravuji podnikani a &innost zamé&stnancl téchto instituci. Ugelem prace je
seznamit Ctenaie s problematikou etického chovani na domacim finan¢nim trhu. Cilem je
ovSem zjistit, zda zaméstnanci analyzovanych bankovnich instituci dodrzuji a vystupuji
v ramci pravidel etického chovéni. K analyze chovani zaméstnanci zvolenych bank byl
autorem diplomové prace proveden vyzkum, ktery se skldda z dotaznikového Setteni
cileného na klienty bank a jejich minéni o chovani zaméstnancti. Dal$im néstrojem byl
mystery shopping. Na zaklad€ realizovaného vyzkumu je provedeno vyhodnoceni kvality
komunikace a chovani zaméstnanci v porovnani s informacemi, které byly poskytnuty
samotnymi zameéstnanci bankovnich instituci. Rozhovory s jednotlivymi zaméstnanci
nabizeji tzv. vnitini pohled na etiku. Zavér vyzkumu je doplnén o ptipadné doporuceni pro

kazdou analyzovanou instituci.
Klicova slova

Bankovnictvi, bankovni etika, bankovni tajemstvi, etika, eticky kodex, moralka, ochrana

spotiebitele



Annotation

Business Ethics of the banking sector in the Czech Republic

The diploma thesis is devoted to the topic of ethics and ethical behavior of employees of
banking institutions in the Czech Republic. It is also devoted to the codes of ethics of the
banking sector. Codes of ethics regulate the business and activities of employees of these
institutions. The purpose of this thesis is to apprise readers with the issue of ethical behavior
in the domestic financial market. However, the main goal is to find out whether the
employees of the analyzed banking institutions observe and act within the rules of ethical
conduct. To analyze the behavior of employees of selected banks, the author of the diploma
thesis conducted a research that consists of a questionnaire targeted at bank clients and their
opinion about the behavior of the employees. Another used tool was mystery shopping.
Based on the research, an evaluation of the quality of communication and behavior of
employees is performed compared with the information provided by the employees of
banking institutions themselves. Interview with individual employees provides a so-called
inner view of ethics. The conclusion of the research is supplemented by possible

recommendations for each of analyzed institution.
Keywords

Banking, banking ethics, bank secrecy, ethics, code of ethics, morality, consumer protection
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Uvod

Predmétem prace je zmapovani etického chovani zaméstnancii bankovniho sektoru v Ceské

republice vic¢i zdkaznikiim bankovnich instituci.

Etika a etické chovani jsou pojmy, které v ramci podnikani jesté¢ v neddvnych letech nemély
prili§ velky vyznam. Etika v podnikani je tedy pomérné mlady pojem a jeji aplikace byla
zapti¢inéna predevS§im rozmachem nekalych a nezadoucich praktik v obchodu. Etika
nabyvala na vyznamu velmi rychle a v dal$ich letech se zacala dostavat do povédomi i Siroké
vefejnosti. Podniky si zaCaly uvédomovat dilezitosti etického chovani a podnikéni.
Vznikaly proto etické kodexy, které tvotily soupisy pravidel slusného jednani se zdkazniky
a zaméstnanci. Pojem etika se postupem casu stal velmi dulezitym pojmem nejenom
Vv podnikani, ale i v béZném a profesnim zivoté, kdy se etika stala pfedmétem vyuky na
Skoléch.

V soucasné dobé¢ je etika v podnikéni pojmem, bez kterého nelze vést tispésné podnikani.
Kazd4 uspés$na firma v rdmci své podnikatelské strategie uplatituje principy etického
podnikdni a spolecenské odpovédnosti firem. Na trhu existuje bezpocet potencidlnich
konkurentti a piistup k zdkaznikovi, zaméstnancim, partnerim, Zzivotnimu prostfedi
a spole¢nosti miize byt jedinym rozliSovacim znakem uspésného podnikatele, kterému na
okoli zaleZi. RozSifenou problematikou je dnes i diskriminace, ktera pfedstavuje velmi
zavazny eticky problém. Jednotlivei by neméli byt souzeni podle svého ptvodu, pohlavi
nebo nabozenstvi. Diverzita podniku tak byva dal§im odliSovacim atributem uspésne,

pfedevsim mezinarodni, spolecnosti.

Diplomova prace se zamétuje predevsim na etiku a korektnost podnikani instituci v ramci
bankovniho sektoru v CR. Samostatna prace je logicky rozdélena do 7 hlavnich kapitol, které
na sebe vzajemné navazuji. Cast diplomové prace se zabyva reSersi teoretickych pojmu
a informaci, které slouzi k objasnéni a pfiblizeni zdkladnich pojmul jako je etika, etika
vV podnikani, moralka, manaZzerské etika, spolecenskd odpovédnost firem, eticky kodex
a dalsich souvisejicich pojmti. Aplikacni Cast se zabyvd sbérem informaci a dat
analyzovanych bankovnich instituci a dat ohledné etického chovani zaméstnanch

bankovniho sektoru. Data jsou ziskavana sbérem sekundarnich dat, zejména resersi jiz

hotovych vyzkumi na stejné téma, a primarnim vyzkumem prostfednictvim metody zvané
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mystery shopping, dotaznikového Setfeni a hloubkovych rozhovorii se zaméstnanci
bankovnich instituci. Ziskand data z dotaznikového Setfedni slouzi k analyze etického
chovani zaméstnancii vici autorovi diplomové prace, ktery vV ramci provadéného mystery
shoppingu vystupuje na bankovnich pobockach jako fiktivni zakaznik, jenz zada o zalozeni
studentského G¢tu. Dal§im zdrojem sekundarnich dat byly volné dostupné firemni etické
kodexy. V zavére¢né ¢asti jsou sesbirana data podrobena analyze a nasledné vyhodnocena.
Na zéklad¢ této analyzy a vyhodnoceni je navrzeno feseni ptipadnych nedostatkl tykajicich

se etického chovani zaméstnancu.

Cilem diplomové prace je tak zjiSténi, zda zaméstnanci analyzovanych bankovnich instituci
vystupuji v rdmci zdkladnich pravidel etického chovani, zda dodrzuji etické kodexy svych
zameéstnavatell a na zédkladé odpovédi na vyzkumné otazky navrhnout feSeni. Dil¢im cilem
je provést mystery shopping a dotaznikové Setfeni, pomoci které¢ho chce autor diplomové
prace zjistit, jaky maji bankovni klienti pohled na etické chovani zaméstnancti bankovniho

sektoru.
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1 Etika a moralka

Pied samotnou problematikou etického chovani v podnikani a bankovniho sektoru Ceské
republiky je vhodné pfiblizit, co pojem etika ptfedstavuje, jak ji lidé vSeobecn¢ vnimaji a co
vSe tento pojem obsahuje. Tato kapitola ptiblizi ¢tenaii zdkladni definici etiky, moralky

a jejich vzajemnou provazanost.

1.1 Etika

Etika si klade dvé zakladni otazky, na které se snazi najit odpoved’, identifikovat etické
problémy a pfijit s feSenim téchto problému. Seknicka (2016) ve své knize definuje tyto

zakladni otazky jako:

e (o jedobré?

o Co je spravedlivé?

Etika ma své zdklady jiz ve starovéku, kdy tvofila nedilnou soucast filozofie.
Nejvyznamngjsi mezniky etické teorie maji sviij pavod ve starovékém Recku, kde
Aristoteles polozil zéklad dneSnimu chapani pojmu etika. Aristoteles jiZ v t¢ dobé oznacil
etiku jako teoretickou disciplinu uéeni, jenz zkouma lidské chovani a mravnost chovani.
Soucasné chapani a zdkladni definice etiky se mtize u riznych autort lisit, ale princip zlstava

V podstaté stejny a v ¢ase nemeénny. (Zajickova, 2019)

Akademicky slovnik cizich slov definuje etiku jako souhrn norem a pravidel, které vyjadiuji
nazory spolecnosti na chovani a jednani lidi z hlediska dobra a zla — tedy co je spravné a co
spravné neni. Je to nauka o mravnosti, ptivodu podstaty moralniho védomi a jednani

vychazejici z filozofického mysleni.

Seknicka (2016, s. 30) vymezuje pojem etika jako slovo odvozené z feckého éthos, tedy
zvyk, obycej nebo mrav. ,,Jednd se o samostatnou védni disciplinu filozofického charakteru,
Jejimz predmétem je reflexe mordlky. “ SekniCka dale etiku definuje v $ir§im pojeti, kdy je
etika chapana jako mira lidskosti, anebo v uzsim pojeti, které chape etiku jako védu, ktera

mraveé zkouma relativni chovani lidi.
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Jiny a komplexnéjsi pohled na etiku ptedstavil Irving Babbit (2003, s. 24), ktery oznacil
etiku jako mravni villi, ktera ,, neni jen néjakou mechanickou zdlezitosti jako brzda. Clovék
svéruje své nutkavé tuzby pod kontrolu této mravni vitli a postupuje tak od toho, co je v ném

3

okrajové az k tomu, co je ustredni a co je tedy ve skutecnosti v samotném centru cloveka.

Ze vsech vyse uvedenych definic je jasné, Ze etika je filozofickou disciplinou, kterd zkouma
a fesi moralku, moralni otazky, které 1ze doplnit o pravidla, mravnost chovani a hodnoty

Cloveka, které se tidi etickymi pfistupy.

1.1.1 Etické pristupy
Dle Thompsona (2004) a Raitha (2018) Ize oblasti etiky rozdélit na ¢tyti zakladni piistupy:

e Deskriptivni etika popisuje mravni rozhodnuti a hodnoty, které zastdva konkrétni
spole¢nost. Déle zjistuje faktory, které stoji za jednotlivymi rozhodnutimi a které
ovliviiyji jednotlivé faze jednani a chovani. Deskriptivni etika je tvofena zcasti
sociologii a z¢asti psychologii moralky. Tento pfistup pouze popisuje skutecnost,
ktera nastala.

e Normativni etika zkouma normy, jimiz se lidé fidi pfi svém moralnim rozhodovani.
Zabyva se 1 otazkami, které se tykaji povinnosti a hodnot ovliviiujici mravni
rozhodovani. Normativni etika tedy na rozdil od deskriptivni, popisné etiky zkouma
etiku rozhodovani a poklada si otazku, zda to rozhodnuti bylo spravné.

e Analyticka etika (metaetika) se zabyva rozborem etickych pojmi, predev§im
jazykem moralky. Thompson tento pfistup nazyva diskuzi o jazyku, kterym
0 moralce hovotfime. S navaznosti na predchozi, normativni etiku lze otdzku, zda
bylo rozhodnuti spravné, dale rozvijet a ptat se, co znamend, pokud Feknu, Ze je néco
spravné?
pfedmét zkoumani, ktery souvisi s analyzou jiz konkrétni situace. Mezi aplikovanou

etiku 1ze zatadit podnikatelskou nebo obchodni etiku.
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S dal$im logickym, avSak velmi podobnym, uspofddanim ptiSel Arno Anzenbacher, ktery

ve svém konceptu klasifikace etiky rozliSuje pouze 3 okruhy:

e analyticka etika (metaetika), ktera se stejn¢ jako u Thompsona zabyva predevsim
jazykem moralky,

e fundamentalni etika zkoumajici zaklad etiky jako takovy,

e normativni etika, jenz posuzuje existujici normy a nabizi navrhy pro jejich zlepseni
na zaklad¢ podlozenych argument. Normativni etika se dale dle Anzenbachera

rozliSuje na individualni a socilni etiku. (Seknicka, 2016)

Etika je v soucasnosti pojem nehomogenni, kdy etickych kol a sméru je cela fada. Aby
mohly byt jednotlivé pristupy oznaceny za védecky ptinosné, musi spliiovat ur¢ité minimalni
standardy. Konkrétni etika tak musi vychéazet alespont z deskriptivniho (fundamentalniho)
nebo metaetického (analytického) piistupu. Piistupy normativni a aplikované jsou variabilni,

coZ znamena, Ze mohou, ale nemusi byt uplatnény. (Mazak, 2010)

1.2 Moralka

Etymologicky ptivod moralky pochazi z latinského slova mds, které oznacuje mrav nebo
zvyk. Podle Seknicky (2016, s. 14) je moralka slozity pojem, ktery ,,md celostni, resp.

¢

komplexni povahu a vicedimenzionalni charakter.” Tradicni pojeti moralky dfive
oznacovalo povinnost vici autoritdm, kterd ma byt dodrZzovand prostfednictvim riznych
standardti, zvykd, ale i zakont.. Moralku Ize tedy charakterizovat jako soubor specifickych
zvyklosti, standardii, etickych a kulturnich pravidel, které jsou od spole¢nosti pozadovany

a ocekavany.

Putnovéa (2007, s. 36) ve své knize definuje moralku jako ,,soustavu pravidel, hodnot
a mravnich cilu lidského jednani. *“ Je to tedy soubor narokd, pravidel, postojii a presvédceni
lidského jednani, které by mélo byt v souladu s moralnimi a mravnimi pozadavky.
Z filozofického pohledu je moralka zamétena na hledani zakladnich pti€in lidského jednani
a chovani. Chapani moralky muze byt oznaceno jako skute¢nost, tedy to, co skutecné je
a existuje. Vychodiskem moralky je pfirozeny moralni zékon, ktery udava, jak se ma clovek

chovat a jednat ve shodé se svou pfirozenosti, lidskymi pudy a sklony.
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Dle Anzenbachera (2001) 1ze moralku chapat intuitivné v pfipadech, kdy ¢lovek stoji pred
¢1 Spatného pouze na zéklad¢é svych pociti. V rozhodném momenté¢ je Cloveék zplsobily

vyuzivat tzv. moralnich slov bez nutnosti jejich porozuméni.

Kritéria, podle kterych je moralka zkoumana, se pravidelné¢ méni v Case. Kazda doba
definuje moralku a jeji pravidla odlisné. OdliSnosti jsou zpusobené predevsim rozvojem

spolecnosti, védy a techniky, kultury nebo rozdilnym vlivem nabozZenstvi.

1.3 Vztah moralky a etiky

V bézném zivoteé jsou pojmy moralka a etika ¢asto zaménovany a velmi €asto pouzivany bez
rozdilu nebo je etika nahrazovana etickym idealem. Moralka je vSak zaméfena na to, co je
V nas a uc¢ime se ji v procesu ziti. Teoretickou reflexi moralky je pak etika. Jejich vzajemny

vztah je tak odpovédi na otazku, zda ma kazda moralka svou etiku (Seknicka, 2016).

Janotova (2005) vnima etiku jako oznaceni védy o mordlce, respektive zkoumani teorie
filozofie moralky. Moralka je pak predmétem zkoumani etiky. Moralka je vzdy jasné
vztazena na konkrétni osobu, tedy subjekt chovani a jednédni. Etika je tedy metodou, jenz

podava navody, jak se chovat v piipad¢ etickych dilemat, které jsou popsany v praci pozdéji.
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2 Etika v podnikani

Etika v podnikani je v této kapitole vnimana jako zakladni mnoZinou, ktera je dale délena
na vice mensSich podmnozin. Podnikatelska etika je pro nékteré autory synonymem etiky
Vv podnikani. V diplomové praci vSak autor tyto pojmy rozliSuje a podnikatelskou etiku

vnima jako samostatny celek, ktery tvoii podmnozinu etiky v podnikani.

Dle Sronika (1995, s. 178) ,,téméi kazdé podnikatelské rozhodnuti s sebou nese etické
prvky.“ Jiz v 90. letech 20. stoleti vznikla iniciativa s nazvem European Business Ethics
Network, ktera spojovala prakticka a teoreticka vychodiska z oblasti filozofie, ekonomie
I podnikové ekonomiky. Na zaklad¢ této iniciativy vznikaly v evropskych zemich narodni
sité¢ pro hospodaiskou etiku, které sjednocovaly jiZz vzniklé individualni iniciativy v oblasti
etického podnikani. V Ceské republice vzniklo v roce 1994 obganské sdruzeni s nazvem
Spole¢nost pro etiku v ekonomice, které polozilo zaklady ¢eské podnikatelské etice.
(Volejnikova, 1999)

2.1  Vztah etiky a ekonomie

Etiku a ekonomii lze oznacit jako nezavislé a pro nékteré i rovnocenné védni discipliny.
Spojenim obecné etiky a ekonomie vznika etika v podnikani, ve které jsou zohlednovany
zajmy klicovych skupin, mezi které patii zakaznici, zaméstnanci a zamé&stnavatelé spolené

s vlastniky a akcionafi. (Seknicka, 2016)

Typickou lidskou vlastnosti je vnimani svéta, kde ma vSe svou hodnotu. Na zakladé tohoto
ptedpokladu lidé pométuji vlastni a cizi chovéni, jednaji na zakladé svého presvédceni
a hodnot, které¢ individudlng ptifazuji riznym entitdm. Jedna se o tzv. racionalni ivahu, ktera
pomaha ¢lovéku urcit, co je pro nas, ale naptiklad i pro piirodu, dobré ¢i Spatné. Racionalni
uvazovani vytvaii moralni dimenzi Zivota, kterd odliSuje mySleni a charakter kazdého

clovéka. (Rolny, 1998)

Pohledi na integraci etického chovéani a ekonomie nebo podnikani je mnoho a historicky se
vzajemnymi spojitostmi zabyvala cela fada filozofli 1 ekonomdi. Integraci a spojitostmi se
zabyvali naptiklad Max Weber, Adam Smith, John M. Keynes, Amitai Etzioni, Amartya Sen
a dalsi. (Bohata, 1997)
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Max Weber prispél k rozvoji etického podnikani pfedevsim svym dilem ,,Protestantska etika
a duch kapitalismu®. Ve své knize zdlraznil vyznam nabozenstvi a protestanské etiky, jez
vyzdvihuje dulezitost spofeni ptebytku, podnikavost a vykondvani prace s nejéistSimi
umysly na zéklad¢ vyznamnych moralnich hodnot. Pro nékteré autory vytvofilo toto dilo

Maxe Webera zaklady novodobému chapani etické podnikové kultury. (Bohata, 1997)

Adam Smith tvrdil a zdarazioval v protivaze své teorie neviditelné ruky, Ze ekonomiky
mohou fungovat pouze na zéklad€ vSeobecné platnych moralnich predstav — diivéra, platebni
moralka, ticta a respekt k partnerim. Teorie neviditelné ruky fika, ze existuje soulad mezi
zajmy jednotlivci a spoleCenskymi zajmy. De facto se jedna 0 tvrzeni, Ze 1 jednotlivec, ktery
se zaméfuje vyhradné na svlj vlastni z4jem, prospiva spoleCnosti. V piipade
podnikatelského prostfedi se mtze jednat o podniky, které maji za svij cil maximalizaci
zisku, coz je podminéno kvalitnimi sluzbami, které tvofi spokojeného zakaznika. Podnik tak
na zaklad¢ svého zdjmu (maximalizace zisku) vytvaii pozitivni efekt pro spotiebitele ve

formé kvalitnich sluzeb. (Rolny, 1998)

Amitai Etzioni pfedstavil svou socioekonomickou teorii ekonomického chovani v knize
»Moralni dimenze ekonomiky*. Tehdejsi harvardsky profesor vytvofil paradigma, tedy
schéma nebo model, s nazvem ,JA A MY*, ve kterém vychazi z predpokladu, ze ,, moralni
status ¢inu nemd byt posuzovan podle jeho dusledki, ale podle zdméru*
(Volejnikova, 1999, s. 18.). Etzioni zdiraziioval moznost integrace ekonomie do SirSiho
etického pojeti, kdy pii ekonomickém rozhodovani hraje dileZitou a zasadni roli moc. Dle

jeho nézoru je nejvétsi etickou vyzvou v podnikéani kontrola moci.

Velmi podrobné se vztahem etiky a ekonomie zabyval Amartya Sen ve své knize ,,Etika

a ekonomie®, ve které €leni tuto problematiku do tfi klicovych segmentii:

1. Ekonomické chovani a mravni city:
e eticky a logicky zdroj ekonomie,
e ckonomické a racionalni chovani,
e vlastni zajem a racionalita.
2. Ekonomické uvazovani a moralni filozofie:
¢ individuélni porovnavani uzitku,
e Paretovo optimum a ekonomicka efektivnost,

e hodnoceni a hodnota,
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e vlastni zajem a blahobyt,
e prava a svobody.
3. Svoboda a dusledky:
e rozpory a bezvychodné situace,
e chovani, etika a ekonomie,

e Dblahobyt, cile a volby. (Seknicka, 2016)

Na zaklad¢ téchto segmentli Amartya Sen hovofi o vzdjemném piinosu ekonomie a etiky.
Nejdiive se zabyval etickym zdrojem ekonomie, ktery kladl diraz na etické tvahy
0 formulaci lidského chovani a tsudku. Ve svém dile kritizoval zejména ekonomii hlavniho
proudu, jelikoz vyuziva jednostrannych pfistupii, které by mohly vést ke zméné etickych
piistupt v ekonomii. Dle autora tohoto dila neexistuje zadny divod, jak by maximalizace
vlastniho z4jmu mohla byt povazovana za tu nejlepsi moznost skute¢ného lidského chovani.

(Seknicka, 2016)

John M. Letiche k tomuto dilu uvedl: ,, Co lze povazovat za naprosto nové, je prinos, ktery
miuze mit mordlni filozofie a ekonomie blahobytu pro ekonomii hlavniho proudu; Skoda,
kterou trpi kvalita ekonomické analyzy, pokud je nespravné pouzivan predpoklad chovini

motivovaného vlastniho zajmu. * (Seknicka, 2016, s. 480)

2.2 Podnikatelska etika

Podnikatelska etika je nastroj urceny k feSeni konfliktu mezi zdjmem podnikatele a zdjmem
ostatnich v obchodnim prostfedi. Pohledii na definici podnikatelské etiky je mnoho.
VSeobecné lze fici, ze vychazi z obecnych moralnich norem spole¢nosti a reaguje na
promény spolecnosti spolené s kulturnim zdzemim. ZjednoduSenég tak 1ze podnikatelskou

etiku definovat jako profesni, aplikovanou a normativni etiku. (Putnova, 2007)

Dle teorie Bohaté (1997) jde v podnikatelské etice o reflexi a integraci riznych etickych

principit do podnikatelské c¢innosti, vcetné individualnich i korporatnich hodnot.
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Putnovd (2007) se SekniCkou uvadéji, Ze podnikatelska etika se zabyva praci
podnikatelského subjektu, zodpovédnych osob, ale i manazert, pii které vznikd manazerska
etika, jez byva velmi ¢asto uvadéna jako synonymum podnikatelské etice. Podnikatelska

a manazerska etika v sobé vSak skryvaji urcité rozdily ve svém vyznamu a ptistupu.

Soucasti podnikatelské etiky mtize byt i rozmanitost zamé&stnanci, z hlediska jejich pavodu,
narodnosti, pohlavi nebo v souc¢asné dob¢ velmi medializované a fesené sexualni orientace
a pohlavi vSeobecné. Zaméstnaneckd diverzita je tématem piedev§im nadnarodnich
spole¢nosti, které dbaji na svou image a vetejné vystupovani. Podnikatelskd etika mutze
pravé diky rozdilnosti uchazecli o praci nebo zaméstnancii Celit tzv. etickému problému,

ktery je popsan v diplomové praci pozdéji. (Collins, 2019)

Uspésny podnik a podnikatelé jsou také uzce spjati s kvalitou jejich aktivit a iniciativ. Velky
vyznam v podnikdni ma motivace a inovace. Motiva¢ni divody podnikatele 1ze rozd¢lit

podle Josefa Jiingera do dvou zakladnich skupin:

o tlak, kdy je ¢lovék pod vystaven natlaku a musi fesit SVoU situaci, pfi¢emz podnikani
muze hrat svou roli,
e tah, tedy schopnost porozuméni piipadnym piilezitostem a jejich vyuziti ve svij

prospech a uspokojeni potfeb podnikatele. (Seknicka, 2016)

Na druhé strané stoji inovace, ktera posiluje pozici vuci konkurenci na trhu s vyuzitim
lidského, intelektudlniho a socidlniho kapitdlu. S inovacemi jsou ovSem spojena
podnikatelska rizika a nejistoty. Veskeré podnikatelské aktivity by mély byt vykonavany
v ramci dobrého umyslu s ohledem na vné€j$i okoli podniku. Problematikou odpovédného

a udrzitelného podnikani se zabyva spole¢enskd odpovédnost firem.

2.3 Spolecenska odpovédnost firem

Spolecenska odpovédnost firem, dale jen CSR, je v dnesni dob¢ velmi dilezity pojem, ktery
jiz neni vysadou velkych korporaci, ale i malych a stfednich podnikii. PfedevSim v zahranici
maji firmy jiz fadu let své vlastni CSR manaZery a nasleduji strategie, které jsou v souladu
s myslenim problematiky odpovédného podnikani. Tato kapitola celou problematiku

pfibliZzuje pro pochopeni Siroké vetejnosti a déle ji rozvadi.
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» Podniky jsou zavislé na globalnim vyvoji, a proto je v jejich vlastnim zdjmu pomoci zlepsit
stay tohoto svéta. “

Klaus Schwab, prezident Svétového ekonomického fora

Spolecenska odpovédnost firem, CSR nebo celym anglickym nazvem Corporate Social
Responsibility je pro ¢eské prostiedi pomérné novym pojmem a piesna terminologie je
nejednotna. To ovSem neplati pouze pro Ceské prostiedi, jelikoz ani ve svéte nema CSR
jednotnou definici, a proto lze tento pojem oznacit jako tzv. volny — je totiz zalozen
ptedevsim na dobrovolnosti, nikdo nemiize byt nucen podnikat v souladu s konceptem CSR
(Kunz, 2007).

Z téchto diivodu sestavil Pavlik a kol. (2010, s. 19) tii nejznamé&;jsi definice CSR:

»CSR je dobrovolné integrovani socidlnich a ekologickych hledisek do kaZdodennich
firemnich operaci a interakci s firemnimi ,stakeholders ‘. “

Evropska unie (Zelena kniha)

»CSR je kontinudlni zavazek podniku chovat se eticky, piispivat k ekonomickému riistu
a zdroveri se zasazovat o zlepSovani kvality Zivota zaméstnancii a jejich rodin, stejné jako
lokadlni komunity a spoleCnosti jako celku.*

World Business Council for Sustainable Development

»CSR je zpuisob podnikdni, ktery odpovida Ci jde nad ramec etickych, zdkonnych,

komercnich a spolecenskych ocekdvani.

Business for Social Responsibility

Z vyse uvedenych definic lze vypozorovat, ze se vSechny tykaji pfedevS§im pozadavkl na
organizaci a jejiho spole¢ensky odpovédného chovani vi¢i zaméstnancim, Zivotnimu
prostiedi nebo zdkaznikiim. Dle mnoha prizkumi a studii vyplyva, ze Sirokd vefejnost
odpovédné a etické chovani od organizaci ocekava a radé€ji podpofi tu, kterd tomuto tématu
vénuje svou pozornost. To jde ruku vruce s firemnimi cili, kdy je primarnim cilem
podnikani tvorba zisku. Organizace upeviiuje pozici na trhu svym odpovédnym chovanim
a podporuje tim i svou konkurenceschopnost. Svou pozici ov§em upeviuje i ve vztahu

s obchodnimi partnery, zaméstnanci nebo institucemi. (Pavlik, 2010)
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Lze tedy fici, ze by firmy mély podnikat a konat v souladu s vlastnim piesvédcenim
a zohlednovat zajmy vsech svych vyse zminovanych stakeholders, tedy zainteresovanych

skupin.

Slamecka (2012) zastava podobny nazor a CSR popisuje jako urcity zavazek vici vnéjsSimu
prostiedi podniku. Zaméstnadvani znevyhodnénych skupin obyvatel bez ohledu na jejich vék,
handicap nebo pohlavi je tak jednim z principit CSR. Slamecka rozliSuje tfi zakladni oblasti,

kterymi by se méla firma uplatiiujici CSR jako soucast podnikové strategie zabyvat:

e Socidlni oblast, ktera klade diiraz na zajmy stakeholders, zdravi a bezpecnost
zaméstnanci, rozvoj lidského kapitalu a firemni filantropie, vyvaZenost pracovniho
a soukromého zivota zaméstnancl nebo zakazuje détskou praci.

e Ekonomicka oblast je vénovana chovani a vefejnému vystupovani firmy.
Dulezitymi atributy ekonomické oblasti jsou naptiklad transparentnost spole¢nosti,
dodrzovani etického kodexu a moralnich norem, potlaceni piipadné korupce,
chovani managementu v souladu s obecnymi etickymi piedpoklady aj.

¢ Environmentalni oblast se vénuje Zivotnimu prostedi a klade diiraz na ochranu
ptirodnich zdroji, Setrnou vyrobu nebo spolupraci s investory a organizacemi

ochranujici Zivotni prostredi.

2.3.1 Historie a vyvoj CSR

Zaklady problematiky spolecenské odpovédnosti sahaji daleko do historie. PrestoZze se
mysSleni netykalo pfimo podnikdni, prvky CSR lze datovat jiz do roku 1521, kdy Jakob
Fugger zalozil patrné nejstar$i socidlni méstecko svéta. Ve mésté byl velmi nizky nédjem,
ktery by k dneSni dobé nedosahal ani 1 EUR. Mé&sto bylo socidlné zaopatfené, vcetné
kostelu, nemocnice, Skoly ¢i zdroje vody. Fuggerovo méstecko ma vSak velmi daleko od

soucasného chapani spolecenské odpovédnosti. (Hercik, 2010)

Koncepce CSR, podobou blize té dnesni, vznika ve 2. poloviné 20. stoleti ve Spojenych
statech americkych, kdy Howard R. Bowen vydava knihu ,,Social Responsibilities of the
Businessman®, ve které je prvné definovan pojem CSR, jenz uklada podnikatelim povinnost
jednat dle zajma spoleCnosti. Bowenova definice, ktera byla zaméfena piedev§im na

odpovédnost podnikatele, se stala zakladem pro dalsi definice spole¢enské odpovédnosti. Jiz
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v 70. letech byla definice doplnéna ndzorem, ze by firmy mély plnit své povinnosti nad
ramec zakonnych pozadavkd. Archie B. Carroll v roce 1979 navrhuje definici, ktera se
sklada ze ctyt zakladnich ¢asti — ekonomicka, legislativni, eticka a dobrovolna odpovédnost.
V této dobé se tak do definic CSR promitaji pozadavky stakeholders, ktefi jsou akcemi
podniki ovliviilovany. (Hercik, 2010)

O par let pozdé&ji CSR nabyva na dilezitosti i v Evropé a v 90. letech 20. stoleti je ustanovena
evropska expertni centrdla, ktera na zakladé myslenek CSR pomahd evropskym podnikiim
podporovat a rozvijet jejich ¢innost. V ¢ervnu roku 2001 Evropska komise vydava Zelenou
knihu, ktera uvadi prvni evropskou definici CSR. Tentyz rok se v Recku za podpory
Evropské komise kona nékolikadenni konference s ndzvem CSR Business Marathon, kterou
béhem tfi let hostila celd fada ¢lenskych i1 kandidatskych zemi Evropské unie. Cilem této
Nasledujici rok vznikd uskupeni Multistakeholder Forum, které propaguje inovativnost
spolecenské odpoveédnosti v ramci podnikani. Pfi této piileZitosti si podnikatelé vyménovali
své zkusenosti, které byly vefejné prezentovany. Podnikatelé tak uvadéli prvni dobré i $patné
priklady implementace CSR v praxi. Spolecenska odpovédnost se tak postupem Casu stava
velmi dilezitym pojmem podnikdni a zacind byt uplatiovana v rdmci mezindrodnich

standardu. (Hercik, 2010)

Vyznamny podil na historii a vyvoji CSR v CR ma Tomas Bata, ktery je historicky
uznavanym a oblibenym podnikatelem. Bata respektoval své okoli a rozvijel misto svého

podnikéni naptiklad stavbou domi a byt pro své zaméstnance. (Hercik, 2010)

2.3.2 Eticky kodex

Etické kodexy a kodexy chovani jsou v soucasné dobé esencidlni soucasti spoleCenské
odpovédnosti firem a v nékterych piipadech jsou to ze zakona povinné dokumenty.
V ptipadég, kdy ¢lovék podnika tzv. na vlastni noze nebo vede malou firmu, je eticky kodex

velmi volny a miiZe si ho stanovit sdm podle vlastniho uvaZeni a citu pro etické chovani.
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Mazék (2010) definuje eticky kodex jako nastroj, ktery zajistuje, aby chovani zaméstnanct
podniku odpovidalo pfedem stanovenym zasaddm. Je to soubor pravidel, ktery vychazi
Z hodnot a principti konkrétnich organizaci a vymezuji tak individualni standard profesniho
jednani. Dodrzovani etického kodexu mize vyrazné ptispét ke zdravému podnikatelskému

prostiedi i ptisobeni podniku na jeho okoli.

Eticky kodex hraje velmi diilezitou roli v procesu institucionalizace etiky do firemni kultury.
Jsou to tedy zpracované zasady etickych hodnot podniku v rdmci jednoho dokumentu, ktery
je tradi¢nim, zakladnim a klicovym nastrojem etického tizeni. Tvorbu etického kodexu ma
na starosti vedeni nebo management spolecnosti, ktery pii tvorbé etického kodexu
zohlediiuje ofekavani a hodnoty firmy. Eticky kodex mulze byt néstrojem, ktery vyrazné
zvySuje povédomi o firm¢, zlepSuje reputaci a image nebo pomaha piedchazet etickym

skandalim. (Rasnerova, 2016)

Odbornici se shoduji, ze by kazdy podnik mél mit vlastni eticky kodex. Je tedy kladen diraz
nato, aby v ramci firemni kultury byl v platnosti jeden shodny eticky kodex pro zaméstnance
i pro management podniku — vedeni by mélo od zamé&stnancti pozadovat takové etické
chovani, jaké samo dodrzuje. Neni tak mozné, aby vznikal tzv. dvoji metr ¢i dvoji moralka.

(Remisova, 2011)

Neni vSak vyjimkou, Ze jeden podnik ma rozdilné etické kodexy ve vztahu k riznym
vystupujicim skupinam. Stdle by vSak mél dodrZovat princip jedné moralky. Napiiklad
globalni znacka Apple vystupuje na zaklade etického kodexu ,,Obchodni chovani: zpisob
jakym celosvétové obchodujeme®, ale pro dodavatelé vystavila zvlastni eticky kodex
s nazvem ,,Eticky kodex dodavatelt Apple®, jenZ obsahuje soubor poZadavkil na dodavatele

a jejich bezpecné a etické zachdzeni se zaméstnanci. (Rasnerova, 2016)
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Mazak (2010) tak vymezil smysl tvorby etickych kodext do ¢tyt zakladnich bodi:

¢ kodex vymezuje hranice chovani pracovniku firmy i subjekti mimo organizaci,

e usnadiiuje rozhodovani, pfiCemz vymezuje podnikové zasady v rdmci orientace
a usmérnovani chovani zameéstnanct,

e cticky kodex miize byt kritériem rozvoje organizace, jelikoz dodrzovani vymezenych
hranic a pravidel je snadno a objektivné sledovatelné i hodnotitelné uvniti i mimo
podnik,

e zvySovani diivéryhodnosti organizace, kdy je kodex aktivné prosazovan a dodrzovan

a pomaha vytvaiet davéryhodnou atmosféru v podniku.

Eticky kodex odrézi i kvalitu vztahli se zdkazniky, obchodnimi partnery, bankovnimi

a jinymi finan¢nimi institucemi apod.

Klasifikace etického kodexu

Dle Putnové (2007) Ize eticky kodex rozd¢lit na tii zakladni typové skupiny:

1. Aspiraéni kodex, ktery predstavuje stanoveni zdkladnich zédsad a principii. Tento
typ kodexu ma predevsim formu deklarace hodnot.

2. Vychovny kodex, jenz je zpracovanim metodického voditka uzptisobeného k feseni
etickych problémt a dilemat z praxe.

3. Regulaéni kodex zahrnuje soubor podrobné zpracovanych pravidel i principi

etického chovani a fizeni.

Rasnerova (2016) eticky kodex déli na jiné tii skupiny:

e podnikovy eticky kodex,
e profesni eticky kodex,

e odvétvovy eticky kodex.

Ministerstvo financi na svych webovych strankach dale uvadi doporuceni, ktera mohou
podniky nasledovat pfi tvorbé etickych kodext. Obsah kodexi vSak byva odlisny na zakladé

oblasti podnikani. Existuji i jednotna pravidla, kterymi by se méla tvorba kodexu fidit.
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Ministerstvo financi (Hurt, 2012) mezi ¢asti, které by mél kodex obsahovat, fadi naptiklad:

e preambule, jez je vyjadienim zavazku firmy k etickému chovani,
e formalni prohlaseni o charakteru podnikani,

e elementarni ¢ast a respektovani prava,

e ochrana zdravi a bezpecnosti na pracovisti,

e financni zpravodajstvi,

e ochrana Zivotniho prostredi,

e Kkorupce, uplatky, podnikova Spionaz,

e sankce v pifipad¢ nedodrzovani stanovenych pravidel aj.

V ramci diplomové prace byl pozdéji proveden primarni vyzkum, jehoz soucasti jsou
hloubkové rozhovory se zaméstnanci bankovnich subjektti. Dle vétSiny ziskanych odpoveédi
zaméstnanci pravidelné (alespoii jednou ro¢né¢) absolvuji Skoleni o etickych kodexech svého
zaméstnavatele. Nekteré odpovedi vSak uvadi, Ze zaméstnanci byli Skoleni pouze pii svém
nastupu. V ramci Skoleni jsou zaméstnanci pfipravovani na jednani s nepiijemnymi klienty
nebo na svou specializaci (b&Zna nebo firemni klientela). Castéji viak zaméstnanci absolvuji

Skoleni ohledné¢ nabizenych produkti.

2.3.3 Prinosy CSR

Respektovani principi CSR mize podniku pomoci v rozvoji, zlepSeni image, ale
I Z finan¢niho hlediska. Dilezité je v§ak rozhodnuti, zda se vyplati firmé pfistoupit k takové
strategii. Je nutné si nejprve zodpovédét otazku, zda tim spole¢nost ziska to, co od této
politiky ocekava a piipadné za jakou cenu a v jakém casovém horizontu. CSR je

dlouhodobou zélezitosti a ispéch muize piijit az za n¢kolik let.
Dle Pettikoveé (2008) mezi ptinosy CSR patii zejména:

e transparentnost a tim vyssi diveéryhodnost,

e dlouhodoba udrzitelnost podnikani a zisku,

e odliSeni se a zviditelnéni se na trhu,

e potlaceni fluktuace zaméstnanct a posileni firemni kultury,

e finan¢ni uspory v disledku ekologickych ulev,
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e zvySeni prodeje,

e ziskani vérnych zakaznik.

Podnikani podle zasad CSR mize byt pro podnik velmi pfinosné piedevsim z finan¢niho
hlediska. Firmy mohou usetfit naptiklad v ramci environmentalniho pojeti podnikani na
energiich nebo neplacenim ekologickych pokut a piipadnych néprav. Ekologicka ¢innost tak
nabyva v poslednich letech na oblibenosti. Kuldova (2012) k této problematice pfispiva
myslenkou, ze Gspé$ny podnik musi sladit své ekonomické ¢innosti S potfebami spole¢nosti
a environmentalni odpoveédnosti. Pouze v tomto piipad¢ miize podnik obstat na sou¢asném
konkurenénim trhu a udrzet si svou ziskovost. Firmy tak vyuzivaji zkuSenych manazerd,
jenz se problematice odpovédného a udrzitelného podnikéni vénuji a mohou tak svymi
zkuSenostmi piispét k uspéchu celé spolecnosti. OvSem i tito manazefi museji dodrzovat

urcita pravidla etického podnikani.

2.4 Manazerska etika

Manazerska etika je ,, takové usili pracovnikii, které promita zdsady etiky do vsech fazi

rozhodovani a ridici prace.“ (Blaha, 2003, s. 38)

Jak bylo zminéno dfive, manazerskd a podnikatelskd etika byvaji ¢asto vnimany jako
synonyma. Pojem manaZerska etika je vSak vice univerzalni, jelikoz nerozliSuje typ
a velikost organizace. Muze se jednat o maly podnikatelsky subjekt, neziskovou organizaci
nebo nadnarodni spole¢nost a miize se tak vyskytovat ve vSech oblastech, kde se uplatiuje

management. K zavadéni manaZerské etiky vedou nasledujici divody:

1. Rizeni, jenz je spoleénym jmenovatelem, ktery ovliviiuje chovani a vyvoj ¥izeného
subjektu. Manazer tak svymi rozhodnutimi a jednanim ovliviiuje chovani svych
podfizenych a stimuluje tak jejich motivovanost a postupné ztotoziovani s firemni
kulturou.

2. Efektivnost Fizeni je vyznamné zavisld na urovni persondlnich vztahii mezi
manazery a podiizenymi. Uroveii komunikace je téZ vyznamnym atributem

efektivnost fizeni, kterym mohou manazeti ovliviiovat etické postoje zaméstnanci.
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3. Etika je realizovana na zakladé¢ fizeni mezilidskych vztahi, kde hraje hlavni roli
jejich uroven, kterd je vysledkem chovani a snahy manazera o zdravé pracovni

prostiedi. (Blaha, 2003)

Manazerskou etiku Ize shrnout jako oblast etiky, kterd se zabyva etickym chovanim
manazerd viuci podiizenym a vzajemnymi vztahy obou subjektl. Etické a moralni chovani
muze vést ke zlepSeni efektivnosti zaméstnanct, ktefi mohou byt motivovani a tim bude
zvysovana jejich loajalita. Dulezitou roli v tomto vztahu hraje predevsim forma komunikace,

ktera nasledné determinuje ztotoznéni zaméstnance S etickymi pravidly.

Neni vyjimkou, ze se manazefi Gi€astni ptijimaciho fizeni. Tento jev je typicky predevSim
pro mensi a stiedni podniky, které nemaji napiiklad vlastni odd¢€leni lidskych zdroji. Dle
Collinse (2019) je pravé nabor novych zaméstnanci prvnim krokem uspé$ného etického
podnikani a uspésného manazera. V ptipad¢, ze se pii naboru manaZer nebo jiny specialista
zam&ii na etické chovani zajemce, muze tim uSetfit podniku spoustu Casu i naklada
vV budoucnu. Najimani eticky zalozenych uchazect zajisti, ze ostatni etické systémy
vV podniku budou fungovat spravné — predevs§im v piipadé, kdy zaméstnanec komunikuje

ptimo se zédkazniky.

2.4.1 Eticky problém a dilema

Bé&hem zivota, kazdy €lovek celi diileZitym rozhodnutim a napiiklad pro manaZery se tato
rozhodovani stavaji v podstaté kazdodenni zaleZitosti. Nékterd rozhodnuti jsou snadnéj$i nez

ta druha a néktera se tykaji problematiky etického a moralniho dilematu.

Podle Necasové (2001) vznika eticky problém v situaci, kdy je evidentni, jak by se m¢l

jednotlivec rozhodnout, ale rozhodnuti se mu pfici.

Eticky problém je dle Rolného konfliktem, ktery vyplyva z kontextu situace a lze u néj uréit
ucastniky. Odpoveéd’ zpravidla miva povahu bud’to ano nebo ne. Rolny uvadi pfiklad etické
otazky, zda mize zaméstnavatel chtit po zaméstnanci praci navic bez naroku na odménu.
Jako etické dilema Rolny popisuje situaci hlubsiho charakteru, u kterého by dopad postihl
vice subjekti. (Putnova, 2007)
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Takova situace mize byt charakterizovana jako situace, kdy se ¢lovék nerozhoduje mezi
»dobrym a Spatnym* rozhodnutim, ale musi vybirat ze dvou ¢i vice Spatnych feseni, ktera
mohou vyrazné ovlivnit zacastnéné osoby. Teorii ohledné etickych a moralnich dilemat je
mnoho. Existuji klasické teorie (utilitarismus), ale i moderni teorie, které aplikuji védecky

ptistup do rozhodovaciho procesu. (Novotna, 2011)

Raith (2018) ve své knize uvadi ptipadovou studii, kterd definuje etické dilema ve své pravé
formé. Prestoze se mize zdat snadné , konat tu spravnou véc®, ve skutecnosti se ukazuje, ze
v dulezitém rozhodnuti kazdy clovék celi svému moralnimu instinktu a sebereflexi.

Piipadova studie je k dispozici v Piiloha A.

Etika a pohlavi

Management podniku by mél jednat v kontextu spoleCenské odpoveédnosti vici Sirsi
vetejnosti a poptipadé svych akcionditi a investori. Odpovédné chovani vSak obsahuje
| problematiku rovnosti pohlavi a spravny manazer by mél tento faktor zohlednit ve
strategickém planovani. Diky celosvétové globalizaci tak vznika v ramci fizeni lidskych

zdrojl tzv. diversity management.

Hubbard (2004) definuje diversity management jako proces planovani, organizace, fizeni
a podpory rozmanitych skupin v podniku, které pfidavaji novy zptisob méfeni vykonnosti
firmy. Vytvafeni riiznorodych tymi a vzdjemny respekt uvnitt téchto skupin vede podnik
Kk uspéchu a tvoii dilezitou konkurenéni vyhodu. Rovnost pohlavi je vSak zdsadnim pravem
zakotvenym v Clanku 23, Listing zakladnich prav a svobod Evropské unie. Evropské unie
tak dohlizi na dodrzovani rovnosti pohlavi v ¢lenskych zemich, jelikoZ rovnost pohlavi
ptispiva k ekonomickému rlstu, snizeni nezaméstnanosti a socidlni soudrznosti. Evropska
strategie si stanovida cil zvySeni miry zamé&stnanosti u osob ve véku 20 az 64 let do roku
2020 na 75 %. V roce 2014 byla zaméstnanost zen v Evropské unii na urovni 63,5 %.

(Musa, 2017)

Udaje pro rok 2020 v dob& psani diplomové prace nejsou vyhodnoceny, ale pro rok 2019
Cinila mira zaméstnanosti v Evropské unii u zkoumané skupiny 73,1 %, coz byl dosud

nejvyssi zaznamenany ro¢ni prumér (Eurostat, 2020).

V roce 2013 bylo zjisténo Evropskou komisi, Ze v ramci nejvétSich evropskych podnikt je

V jejich vedeni zameéstnano pouze 17,8 % zen. Z necelych 18 % zen jenom 4,8 % vykonava
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svou praci na vlivné pozici (pfedsednictvi) a dalSich 2,8 % vykonnych feditelti je Zenského
pohlavi. Procentudlni zastoupeni Zen ve vedeni spolecnosti je rozdilné i z geografického
hlediska. Ve Finsku je 30% zastoupeni Zenského pohlavi na pfednich mistech firem, ale na
Malté je toto zastoupeni pouze 2%. Nejlépe hodnocenymi zemémi v tomto ohledu bylo
v roce 2013 Finsko (30 %), Francie (30 %), Lotyssko (29 %), Svédsko (26 %), Nizozemsko
(25 %) a Slovensko (24 %). Na druhé stran¢ vsak stoji staty jako Malta, Kypr, Estonsko,
Recko nebo Portugalsko. (Musa, 2017)

Otéazkou pohlavi se zabyva kazda firma, ktera chce byt uspésna na tuzemském i globalnim
trhu. V Ceské republice i na Slovensku jsou Zeny soucasti takika kazdého podniku, ale stale

nemaji takovy prostor pro seberealizaci v porovnani s muZi.

V praxi v§ak mize vznikat diskriminace i na zékladé jinych atributd, nez je pohlavi. Etické
chovani by nemélo pracovat sinformacemi zaloZzenymi na lidské rase, barvé pleti,

nabozenstvi, narodnosti a pivodu, véku, sexualni orientaci nebo postizeni. (Collins, 2019)

V piipadé Ceského prava existuje zakon €. 198/2009 Sb., 0 rovném zachazeni a o pravnich
prostfedcich ochrany pied diskriminaci a o zméné nékterych zékonl, zkracené
antidiskriminacni zékon, ktery sjednocuje ptedpisy Evropské unie, Listinu zékladnich prav
a svobod a mezinarodni smlouvy tykajici se prava na rovné zachazeni. V pracovnim pravu
je diskriminace upravena zadkonem ¢. 262/2006 Sb., o zdkoniku prace, které zaméstnavateli
nafizuje rovné zachdzeni se vSemi zaméstnanci v otazkdch pracovnich podminek,

odménovani aj.

Etika a reklama

Etickym chovanim muize byt i komunikace, ktera je vici zakaznikiim provadéna formou
médii, tedy bez pifimého kontaktu. Reklamni sdé€leni je velmi silnym néstrojem pro
komunikaci se zdkaznikem jak u bankovnich instituci, ale tak i u ostatnich firem a produktt.
V soucasné dob¢ je na trhu nespocet instituci, které nabizeji obdobny produkt za velmi
podobnou cenu a reklamni strategie jednotlivych subjekt jsou jednou z mala moZnosti

konkuren¢ni vyhody.
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Reklama ma za cil upoutat pozornost a Sebesta (1998) definuje reklamu jako vefejné
neosobni sdéleni, které slouzi jako marketingovy néstroj pro komunikaci se zdkaznikem,
jenz cili na Sifeni informaci o produktu a snazi se dosahnout zmény povédomi adresata 0
tomto produktu nebo ovlivnit jeho postoj a chovani vii¢i tomuto produktu. K dosaZeni téchto

cili jsou vyuzivana média, kterd jsou zadavateli reklamy zaplacena.

V Ceské republice je reklama upravena zakonem ¢&. 40/1995 Sb., o regulaci reklamy, ktery
zakazuje naptiklad reklamy v rozporu s pravnimi piedpisy nebo obsahujici nékterou
z nekalych obchodnich praktik. Zakon dale reguluje srovnavaci reklamu, ktera je ptipustna
pouze za podminek stanovenych timto zdkonem a obCanskym zakonikem. Reklama déle
nesmi byt v rozporu s dobrymi mravy, tedy neméla by obsahovat diskriminaci z diivodu
rasy, pohlavi, narodnosti, ndbozenského presvédceni nebo by neméla snizovat lidskou

dastojnost, obsahovat prvky pornografie nebo nasili.

Dalsi Gipravou reklamy v Ceské republice je dokument ,,Kodex reklamy*, ktery vydava Rada
pro reklamu, dale jen RPR. Kodex dopliuje a upravuje pravidla, ktera jsou stanovena vyse
zminénym zékonem a tomuto zdkonu je flexibilni. Pravidla kodexu vSak nejsou pravné
vymahatelna z diivodu pravni formy RPR, tedy neziskova organizace. Clenské organizace
vSak kodex vyslovné uznavaji a zavazuji se, ze ,, nevyrobi ani neprijmou zZadnou reklamu,
ktera by byla v rozporu s Kodexem, popripade Ze stahnou reklamu, u niz by byl takovy rozpor
dodatecné zjistén organem etické samoregulace v reklame. Kodex reklamy dale upravuje

tzv. slusnost, ¢estnost, pravdivost a spolecenskou odpovédnost reklamy. (RPR, 2013)
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3 Bankovni systém CR

Kapitola je vénovana bankovnimu systému v Ceské republice. V kapitole jsou podrobné
popsany instituce, které v ramci ¢eského bankovnictvi vystupuji a bankovni systém jako

takovy.

Bankovni systém lze charakterizovat jako souhrn vSech bankovnich instituci, které¢ v daném
staté existuji a je mozné jej rozdélit na institucionalni a funk¢ni slozku. Institucionalni slozka
je slozena z bank, jez jsou ¢lenéné podle hlavni ¢innosti. Funkéni slozka je definovana

uspofadanim vztahi mezi bankovnimi institucemi. (llyasova, 2011)

3.1 Vymezeni a usporadani bankovniho systému

Institucionalni slozku lze tedy chapat jako jednotlivé rozdéleni bank dle néplné jejich

¢innosti. V podstaté 1ze ¢innost bankovnich instituci rozdé€lit na dva zakladni druhy:

e retailové banky, které poskytuji své sluzby spotiebiteliim,

e obchodni banky poskytujici sluzby podnikateltim. (llyasova, 2011)

Jednotlivé banky lze dale dé€lit na banky univerzalni a specializované. Specializovanymi
bankami mohou byt banky spofitelni, hypotecni, investicni, zemédélské, exportni, méstské
a komunalni nebo stavebni spofitelny. Specializované banky jsou tedy bankami, které se
zamé&fuji na konkrétni Cinnost. Tyto banky se vSak mohou specializovat i na konkrétni
klientelu nebo  odvétvi a  obory jako  zemédélstvi  nebo  primysl.
Na druhé stran¢ vSak stoji banky univerzalni, tedy smiSené¢, jez ptedstavuji kombinace vySe
uvedenych &innosti. V Ceské republice je naprosta vétsina bank bankami univerzalnimi. Ve
své podstaté 1ze u jedné banky sjednat pravidelné investice, hypotecni Gvér, stavebni spofeni
aj. Vétdina bankovnich instituci v Ceské republice taktéz poskytuje své sluzby

spotfebitelim, podnikateltim, ale i korporacim. (Revenda a Ilyasova, 2011)
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U instituciondlni slozky je velmi dilezité rozliSovat banku z ekonomického a pravniho
hlediska. Z ekonomického hlediska jsou banky chapany jako instituce, které provadi operace
S pen¢zi a obchoduji s nimi. Pravni hledisko na banky nahlizi pouze jako instituce, jez

provadi ¢innosti s penézi na zaklads udélené licence od centralni banky. (CBA, 2021a)

Funk¢ni slozka jiz predstavuje systém uspotradani vztahiti mezi jednotlivymi bankovnimi
institucemi. I zde existuji dva zakladni druhy, respektive systémy, které tvoii zakladni kimen
funkéni slozky bankovnictvi. Revenda a llyasova (2011) ve svych pracich rozdéluji

bankovni systém na:

¢ jednouroviiovy systém, jenz je podminén existenci pouze centralni banky, ktera

provadi ¢innosti centralni i obchodni banky. Existence dal$ich bank neni vyloucena,
avsak tyto banky jsou podfizeny té centralni. Cilem centralni banky neni dosazeni
zisku. Jednotroviiovy systém je typicky pro netrzni ekonomiky.
V minulosti, do roku 1990, existoval v CR pouze jednouroviiovy bankovni systém,
ve kterém bylo vie fizeno monopolem Statni banky Eeskoslovenské, dale jen SBCS,
ktera byla doplnéna dalSimi bankami, jez nemély vlastni pravni subjektivitu a byly
pod kontrolou SBCS. SBCS tak plnila funkci centralni i obchodni banky, coz mélo
za nasledek obtiznou regulaci inflace.

o dvouuroviiovy systém, ktery je charakteristicky existenci centralni banky spoleéné
s obchodnimi bankami. Na rozdil od jednouroviiového systému, centralni banka
nefidi obchodni banky, ale pouze na n€ dohlizi a ptfipadné reguluje jejich €innost.
Obchodni banky jsou zakladany za ucelem zisku a funguji dle pravidel, které¢ jsou
stanoveny centralni bankou.

Od roku 1990 do soucasnosti funguje v CR dvoustupiiovy systém, jenz se sklada

zZ centralni banky a bank komer¢nich.

Dalsi charakteristikou bankovniho systému je mira otevienosti, coz ve zkratce znamena, jaky
je podil zahrani¢nich bank na domacim bankovnim trhu a jak je slozité pro zahrani¢ni
instituce vstoupit na domaéci trh. VSeobecné lze fici, Ze mira otevienosti vii¢i zahrani¢nim
bankam je v zemich Evropské unie vyssi nez napiiklad v USA nebo i Japonsku. V piipadé,
ze chce zahrani¢ni bankovni instituce vstoupit na americky nebo asijsky trh, musi splnit

mnohonasobné prisnéjsi podminky nez subjekty domaci.
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V Evropské unii maji banky z ¢lenskych zemi prakticky rovnocenné podminky v porovnani
se zahrani¢nimi. V neposledni fadé je bankovni systém ¢lenén na pobockovy, unitarni
a propojeny systém. V Evrop¢ je velmi popularni pobockovy systém neboli branch banking.
(Revenda, 2011)

Z uvedenych definic Ize cesky bankovni systém definovat jako systém vyuZzivajici
univerzalni model bankovnich instituci s pobockovym usporadanim. Jako ¢len Evropské
fakt, ze Ceska bankovni soustava je identifikovana jako dvoustupiiovy bankovni systém

Vv poptedi s centralni bankou.

3.1.1 Centralni bankovnictvi

Centralni banky, dfive nazyvané také emisni banky, jsou instituce, které maji tzv. emisni
monopol* na hotovostni penize (bankovky i mince), provadéji ménovou politiku a reguluji
bankovni systém. ,,Je to prave emisni monopol, kterym se centralni banky zacaly vyclenovat

ze sféry obchodnich a dalsich bank. (Revenda, 2011, s. 26)

V Ceské republice plni funkci centralni banky Ceskd narodni banka, jeZ je popsana

v kapitole 3.2.

Pojem centrdlni bankovnictvi tvoii velmi dulezity meznik v rozvoji bankovnictvi. Se
vznikem centralniho bankovnictvi vznika jiZ zmiflovany dvoustupiiovy bankovni systém,
ktery se sklada z institucionalniho a funkéniho oddéleni centralniho a obchodniho
bankovnictvi. Samotné bankovnictvi l1ze definovat jako souhrn bank, jez psobi na ur¢itém
uzemi, zpravidla v ur€ité zemi. Soucasn¢ jsou tyto banky provazany vzajemnymi vztahy

a vazbami na jejich okoli. (Dvotak, 2005)

! Emisni monopol se vztahuje pouze na hotovostni penize, bezhotovostni penize jsou emitovany predevsim

obchodnimi bankami (Revenda, 2011).
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I pfestoZe jsou centralni banky nadifazené tém komerénim, musi respektovat urcité zakladni
zasady. Jako prvni tyto zasady formuloval Montagu Collet Norman, ktery vykonaval funkci

guvernéra Bank of England v letech 1920 az 1944:

e nekonkurovat jinym bankam v obchodnich a investi¢nich aktivitach,

e netrocit vklady piijimané od komer¢nich a dalSich bank,

e byt nezavislou instituci, ale také provadét operace pro vladu,

e Dbyt bankou pro ostatni doméaci banky a ptispivat k rozvoji jejich ¢innosti,

e pisobit jako zuctovaci centrum pro domaci banky,

e sbirat nezbytné informace o domadcich bankach a kontrolovat vyvoj bankovniho
systému,

e mit opravnéni rozhodovat o ivérové pomoci bankam,

e pecovat o zdravy, bezpecny, spolehlivy a efektivni bankovni systém,

e podporovat efektivnost, inovace a duvéryhodnost bankovniho systému.

(Revenda, 2011)

Centralni banky sleduji primarné¢ makroekonomické cile, které spocivaji pfedevSim ve
vnitini 1 vnéj$i meénové stabilité statu. Na druhé strané stoji obchodni banky, jez usiluji
prevazné o maximalizaci zisku a tvoii mikroekonomické subjekty. Obchodni, komeréni

banky jsou dale popsany v nasledujici podkapitole.

3.1.2 Komer¢éni bankovnictvi

Komeréni neboli obchodni banky se fidi zdkonem ¢. 21/1992 Sb., o bankach a zakony
upravujici znéni tohoto zakona. Jsou to bézné podnikatelské subjekty a jejich zakladni funkci
je prijimani penéz od vefejnosti. Banky ovSem poskytuji celou fadu jinych bankovnich
sluzeb, které s pen€zi mohou souviset pfimo ¢i nepiimo. Muze se jednat o poskytovani
uveérl, jinych platebnich sluzeb, ale i prondjem bezpecnostnich schranek. Podobné sluzby
vSak nemusi poskytovat pouze licencované banky, ale i jiné subjekty, jez spliuji zdkonem
predepsané podminky. K nékterym sluzbam poskytovateli posta¢i pouze zivnostenské

opravnéni, k jinym sluzbam musi byt licencovan CNB. (CBA, 2021a)
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Zakladni uloha banky v trzni ekonomice mulze byt rliznoroda a v urcitych ohledech
nezastupitelna. Dfive byla standardni funkci banky rozdélovani finan¢nich zdroja s cilem
profinancovani stanovenych plant. V soucasné dobé vsSak banky plni celou fadu funkci,
mezi které lze zaradit emise bezhotovostnich penéz, finan¢ni zprostfedkovavani nebo

provadéni bezhotovostniho platebniho styku. (Foriskova, 2008)

Banky, které piisobi na &eském trhu, museji ziskat licenci, ktera je udélovana CNB.
Predpokladem pro ud¢€leni licence je mj. sloZzeni penézitého zékladniho kapitalu ve vysi
minimalné 500 mil. K¢, i prestoze banky vystupuji jako akciové spolecnosti, u kterych ¢ini

minimalni zakladni kapital 2 000 000 K¢ nebo 80 000 EUR.

Zadost o udéleni licence musi mit pisemnou formu a musi obsahovat kromé zakladnich
informaci o zadateli 1 odiivodnéni zadosti, které¢ by mélo obsahovat strategicky zdmér banky,
obchodni plan nebo analyzu trhu. V Ceské republice mohou piisobit i zahraniéni banky se
svymi pobockami, jez tvoii organizac¢ni slozku. Jak jiz bylo zminéno dfive, zahrani¢ni banky

maji prakticky rovnocenné podminky pro ziskéani licence jako banky domaci. (CNB, 2021)

V bieznu 2021 bylo v Ceské republice 56 bankovnich instituci, véetné CNB. Z téchto 56
bankovnich instituci je jich 24 zahranic¢nich a zbytek tvoii banky ¢eské. Kompletni seznam

je k dispozici v Priloha A.

3.2 Ceska narodni banka

Jak jiz bylo zminéno vyse, bankovni systém v Ceské republice vychazi z predpokladu
dvoutiroviiového bankovniho systému. Ustiedni centralni banka dohlizi nad obchodnimi
bankami. Vrcholovym ¢lankem &eského bankovniho systému je Ceska narodni banka, dale

jen CNB.

CNB je pravnicky subjekt, jehoZ cilem neni zisk a je také organem, ktery vykonava dohled
nad finan¢nim trhem. Zaroven je to subjekt ziizeny K feseni krizi na finan¢nim trhu. Je
ztizena Ustavou Ceské republiky a své funkce podnika v souladu se zakonem &. 6/1993 Sb.,
o Ceské narodni bance. CNB je soucésti Evropského systému centralnich bank, Evropského

systému dohledu na finan¢nimi trhy a spolupracuje s Evropskou radou pro systémova rizika
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a evropskymi organy dohledu nad finanénimi trhy. Mimo jiné CNB disponuje sedmi

regionalnimi zastoupenimi v Praze, Usti nad Labem, Plzni, Cesk}’/ch Budé¢jovicich, Hradci

Kralové, Brné a Ostravé. (CNB, 2021)

3.2.1 Organizacni struktura

Nejvyssim fidicim organem CNB je bankovni rada. Cleny bankovni rady jsou guvernér, dva

viceguvernéti a Ctyfi dalsi ¢lenové bankovni rady. VSichni Clenové bankovni rady jsou

jmenovani prezidentem Ceské republiky.

K dubnu 2021 je bankovni rada CNB (2021) sestavena z tdchto &leni:

Jifi Rusnok, guvernér CNB,

Marek Mora, viceguvernér CNB,

Tomas Nidetzky, viceguvernér CNB,
Vojtéch Benda, Clen bankovni rady CNB,
Oldrich Dédek, ¢len bankovni rady CNB,
Tomas Holub, ¢len bankovni rady CNB,
Ales Michl, ¢len bankovni rady CNB.

Bankovni rada je odpovédna za ménovou politiku a uréuje tak nastroje pro jeji uskutecovani

a rozhoduje o zasadnich ménovych politickych opatieni CNB. Dle zakona &. 6/1993 Sb.,

0 Ceské narodni bance dale bankovni rada:

stanovuje zasady &innosti a obchodii CNB,

schvaluje rozpocet CNB,

stanovuje druhy fondi Ceské narodni banky, jejich vysi a pouziti,

vykondva prava a povinnosti vyplyvajici z pracovnépravnich vztahti vici
zaméstnancim CNB,

rozhoduje o rozkladech proti rozhodnutim Ceské narodni banky v prvnim stupni aj.

Zajimavosti je, Ze nikdo nesmi zastdvat funkci ¢lena bankovni rady vice nez dvakrat

a Clenové bankovni rady jsou jmenovani na 6 let.
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3.2.2 Funkce a nastroje CNB

Vseobecné Ize kazdou centralni banku definovat jako instituci, ktera v bankovnim sektoru
vykonava nckteré nezastupitelné funkce, mezi které patii napiiklad emise hotovostnich

penéz, sprava devizovych rezerv, vedeni uc¢tu obchodnich bank a sprava statniho dluhu.

Dalsi, nedilnou ¢innosti je dohled nad bankovnim sektorem, pojistovnictvim, kapitalovym
trhem, sménarnami atd. Zaroven jako ustfedni banka poskytuje bankovni sluzby statu
a vefejnému sektoru, véetné vedeni uctu organizaci a osob napojenych na statni rozpocet.
V neposledni fadé v souladu s Ministerstvem financi provadi operace spojené s emisemi

statnich dluhopisti a investic. (CNB, 2021)

Emisni funkce

Emisni funkci lze fadit k t€ém historicky nejstar§im. Centralni banka jako jediny subjekt
bankovniho sektoru miize vyuzivat svého emisniho monopolu na emisi hotovych penéz, tedy
obéziva. Emise bankovek a minci je tedy zdkladni defini¢ni charakteristikou centralni banky.
Bankovky a mince jsou do obchu emitovdny za nomindlni hodnotu, kterd vétSinou
nékolinasobné prevysSuje vyrobni naklady. Rozdil mezi nominalni hodnotou a vyrobnimi
naklady je nazyvan razebné, které piedstavuje pro centralni banku vyznamny zdroj zisku.

(Ptatschekovd, 2013 a Revenda, 2011)

Vyvoj vy3e obéziva od 1.1.2016 do 31.12.2020
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Obrazek 1: Vyvoj vyse obeziva od 1. ledna 2016 do 31. prosince 2020
Zdroj: CNB, 2021

43



Na obrazku na predchozi strance Ize vypozorovat dlouhodoby rist mnozstvi obéziva i pies
nepatrny pokles na zacatku roku 2020, ktery mohl byt zplGsoben obavami pandemie
zpusobenou onemocnénim COVID-19, kdy bylo celosvétové doporuceno platit
bezhotovostnimi penézi. PiestoZze pandemie a soucasny trend rozvoje bezhotovostniho
placeni pfedevsim formou mobilnich aplikaci stale pokracuji, na vyvoji mnozstvi obéziva se
tento fakt neprojevil az na jiz zminény zacatek roku 2020. Lze se ovSem domnivat, Ze by za
predpokladu neexistence bezhotovostnich penéz bylo celkové mnozstvi emitovaného

ob¢ziva neékolikanasobné vyssi.

V tabulce niZe je zndzornéna struktura hotovostnich penéz, které byly v obéhu v Ceské

republice ke konci roku 2020.

Tabulka 1: Struktura penéz v obéhu k 31. prosinci 2020

bankovky
. V obéhu V obéhu Podil
Nominalni hodnota (mil. K¢) (mil. ks) (%)
5000 K¢ 170 206,9 34,0 6,5 %
2 000 K¢ 327 7235 163,9 31,3 %
1 000 K¢ 151 583,3 151,6 29,0 %
500 K¢ 21987,1 44,0 8,4 %
200 K¢ 12 877,3 64,4 12,3 %
100 K¢ 6 505,0 65,0 12,4 %
bankovky celkem 699 883,1 522,9 100,0 %
mince
50 K¢ 7 851,9 157,0 7.4 %
20 K¢ 4 637,4 231,9 10,9 %
10 K¢ 2 548,5 254.,9 12,0 %
5 K¢ 1515,8 303,2 14,2 %
2 K¢ 1084,9 5424 25,5 %
1 K& 641,7 641,7 30,1 %
mince celkem 18 280,2 2131,1 100,0 %
pamétni bankovky, mince 27224 3,0 =
Celkem 711 885,7 2 657,0 =

Zdroj: vlastni zpracovani (dle dat CNB, 2021)

Tabulka ¢. 1 demonstruje, ze nejvice emitovana bankovka byla ta s nominalni hodnotou
2 000 K¢ a prvenstvi mezi mincemi patfi korunové minci, coz mize byt pro nekteré velkym
prekvapenim. CNB vydala komentat, 7e vyse i struktura obé&Ziva byly vyrazné ovlivnény
pandemii COVID-19. Jak lze ztabulky vyc¢ist, celkovd hodnota obéziva Ccinila
k 31. prosinci 2020 necelych 711,9 mld. K¢ a v prubéhu roku byl zaznamenam nartst
obéziva ve vysi 67,5 mld. K¢, coz vytvofilo novy nejvy$si meziro¢ni naristovy rekord.
Tento trend lze vypozorovat 1 na obrazku €. 1 na ptedchozi strance. Pfedchozi nejvyssi

meziro¢ni nartist ob&Ziva byl zaznamenam v roce 2016 ve vysi 46,6 mld. K&. (CNB, 2021)
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Mimo samotné emisni funkce ma CNB jako emisni monopol za tikol i technickou &innost
souvisejici s hotovostnim obézivem. Do technické Cinnosti spada napiiklad sprava zasob
ob&Ziva, tisk bankovek a razba minci, dozor a ochrana zatim neemitovanych penéz aj. CNB
tak dohlizi nad stabilitou mény pravé predevSim fizenim obéhu penéz a jinymi nastroji

ménové regulace a politiky.

Ménova politika

Prostiednictvim regulace ménovych agregati, ménové baze, urokové miry nebo ménového
kurzu usiluje centrdlni banka o splnéni urcitych cil, mezi které patii predevsim podpora
cenové stability. Dalsi cile ménové politiky je rovnovaha platebni bilance, podpora

zaméstnanosti nebo stabilni ménovy kurz. (Ptatschekova, 2013)

Zakladni ménovépolitickou tlohou vsak zlstava zabezpeceni finan¢ni stability, ktera mize
byt definovana jako situace, kdy finan¢ni systém dokaZze plnit své funkce bez ptekazek
a zavad. Nedochazi k nezddoucim efektiim, jez by mohly ovlivnit soucasny i budouci vyvoj
ekonomiky. Predpoklady pro zabezpeceni financni stability jsou pfedevsim cenova stabilita
a zdravy vyvoj finan¢nich instituci. CNB pro zabezpedeni cenové stability vychazi ze &ty
zakladnich rezimii, mezi které patii rezim s implicitni nominalni kotvou, cilovani penézni
zasoby, cilovani ménového kurzu a cilovani inflace. Od roku 1998 je v Ceské republice
aktivni reZim cilovani inflace. Jednd se o rezim, ktery vyuziva progndzy o ocekavané inflaci

ve stfednédobém horizontu. (CNB, 2021)

Lze tici, ze udrZzovani cenové stability vede k nizké a stabilni inflaci. V piipadé, ze je inflace
vysokd a promeénliva, mize vnést do ekonomiky mnohd poktiveni. Mezi bézna pokfiveni lze
zatadit napiiklad deformaci cenového mechanismu, ktery nasledné zhorsi komunikaci mezi
poptavkou a nabidkou nebo nizsi investice, kdy s vyssi inflaci roste riziko, jez odradi
potencialni investory od dlouhodobych investic. Inflace a cenova stabilita maji vliv 1 na
urokové sazby a marze obchodnich bank nebo danovy systém. Vyssi inflaci pociti 1 ¢lovek,
ktery se na finan¢nim trhu nepohybuje, jelikoz inflace mé vliv na rostouci ceny pii nakupech,

zménu mzdy nebo znehodnoceni Gspor. (Bohm, 2020)

45



Devizova ¢innost

Devizova cinnost obsahuje pfedev§im devizové regulace nebo operace s devizovymi
statnimi rezervami a zahrani¢nimi Gvéry. Dle Ptatschekové (2013, s. 66) ,,aktiva v cizich
méndch jsou vystavena piisobeni menového rizika, které je zpuisobeno kolisanim jejich
hodnoty v domaci méné. “ Disledkem tak mize dle Ptatschekové byt zhodnoceni domaci
mény, které povede ke snizeni hodnoty devizovych rezerv, nebo znehodnoceni domaci mtize

dojit ke zvyseni hodnoty devizovych rezerv.

Devizové rezervy lze definovat jako rezervy, které centralni banka mtize v ptipadé nutnosti

pouzit k zajisténi mezinarodni platebni schopnosti. (Dichtl, 1994)

Podstatnou soucast spravy devizovych rezerv tvori vyuziti devizovych rezerv k devizovym
intervencim, kdy se mlize jednat naptiklad o nakup ¢i prodej zahrani¢ni mény. V piipadé,
kdy banka prodava cizi ménu za ménu doméci, zvySuje tim nabidku cizi mény. Tim cizi
ménu znehodnocuje a domaci ména vuc¢i té zahrani¢ni nabyva na hodnoté. V ptipadé
opacném, kdy banka cizi ménu nakupuje a doméci prodava, dochazi ke zvyseni poptavky po

cizi mén¢ a nabyva tak na hodnoté¢, ¢imz znehodnocuje domaci ménu.

Bankovni regulace a dohled

Jak jiz bylo zminéno vicekrat, Ceska republika spadd do dvoustupiiového bankovniho
systému, ktery je charakteristicky pfedev§im tim, ze existuji centralni banka prvniho stupné
a ostatni banky, tedy druhy stupeni. Prvni stupen reguluje a dohlizi na stupeni druhy. Regulace
spoc¢iva predevSim v koncipovéani a prosazovani pravidel a ramce Cinnosti bankovnich
instituci v dané ekonomice. Dohled pfedstavuje kontrolu dodrZovani stanovenych pravidel

a ptipadné uvalovani sankci za jejich neplnéni. (Revenda, 2011)

Kromé centralni banky jsou v§ak do procesu bankovni regulace vélenény i obchodni banky
nebo externi auditofi. Obchodni banky jsou povinny poskytovat centralni bance informace
o svém hospodafeni a zarovenl musi umoznit externim auditorim pfistup k ucetnim
vykaztim. Externi auditofi pak kontroluji a ovéfuji spravnost, vérnost a uplnost ucetnictvi.

(Ptatschekova, 2013)
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Banka bank
CNB plni funkci bankéfe ostatnich bank. To znamend, e vede Géty obchodnich bank,

piijima vklady, poskytuje jim uvéry, zabezpecuje mezibankovni platebni styk aj.

V ptipad¢ piijiméani vkladi ostatnich bank lze hovofit o povinnych minimalnich rezervach
nebo dobrovolnych rezervach. Povinné minimalni rezervy jsou dilezité predevSim pro
zabezpeceni likvidity bank a vykon ménové politiky. VySe minimalni rezervy je zpravidla
uréena procentem z vkladi bank. V ptipad¢, ze banky odvedou vyssi nez minimalni rezervy,

jedna se o rezervy dobrovolné. (Ptatschekova, 2013)

Co se tyée poskytovani uvérii obchodnim bankam, CNB vystupuje jako véfitel posledni
instance, kdy banky mohou zazadat o uvér v ptipadé, ze se potykaji s financnimi problémy
a disponuji nedostatkem prostfedkil k zaplaceni svych zavazki. Uvér centralni banky tak

predstavuje posledni moznost, jak ziskat chybé&jici zdroje. (Ptatschekova, 2013)

Dalsi funkce

Mimo vy$e zminénych funkci a néastrojii, CNB zastava fadu dalsich funkci, mezi které lze
zatadit naptiklad poskytovani licence novym bankam, jez vstupuji na ¢esky bankovni trh.
S tim souviseji i pravidla, ktera CNB stanovuje a nasledné kontroluje, jak jiz bylo zminéno
diive. Centralni banka rovnéZ vystupuje jako banka statu, kdy vede €ty a provadi urcité
operace pro vladu nebo organy veiejného sektoru. CNB by méla byt informovana nejenom
o ¢innostech obchodnich bank v druhém stupni bankovni sféry, ale i 0 ekonomice jako celku.
Z tohoto divodu vyuziva tzv. ekonomického vyzkumu, ktery ziskané informace vyuziva na
praktické i teoretické wirovni. Informovanost CNB vede k efektivnimu vyuziti néstroji

meénove politiky. (Revenda, 2011 a Ptatschekova, 2013)

vvvvvv

a bankovni regulaci spolecné¢ s dohledem nad finanénim trhem. Problematika regulace
podnikani a chovani zaméstnancti na finan¢nich trzich tvoii dilezitou soucast diplomové

prace.
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4 Bankovni etika

Podnikéni v bankovnim sektoru je oproti jinym podnikatelskym odvétvim znacné vice
regulovano a to predevsim zakonem &. 21/1992 Sb., o bankach. Ceska bankovni asociace,
dale jen CBA, je viak autorem celé fady dalsich kodext a standardd, které dale upravuji
¢esky bankovni sektor. Standardy slouzi predevsim k tipravé vnitinich procest a komunikaci
mezi bankami, zatimco kodexy piedstavuji uréity zavazek a pravidla i ve vztahu k vefejnosti.

(CBA, 2021b)

4.1  Kodexy CBA

Jak jiz bylo fe€eno, podnikani v bankovnim sektoru je zna¢né vice regulovano oproti jinym
podnikatelskym odvétvim. Banky podnikaji na zakladé udéleni opravnéni k bankovni
ginnosti, tedy bankovni licence, ktera je v Ceské republice udélovana CNB, jez soub&zné
vykonavé bankovni dohled nad vSemi finan¢nimi institucemi. Podnikani na finan¢nim trhu
je v soucasné dob& upraveno tfemi kodexy spole¢né s dal§imi Sestnacti standardy CBA.

Kapitola 4.1 je zpracovana dle CBA (2021b).

Eticky kodex finanéniho trhu je prvnim kodexem a vymezuje zasady bank, jez se podileji
na stanovovani Urokovych sazeb na mezibankovnim trhu depozit — PRIBOR. Z tohoto
davodu byl v roce 2019 nahrazen Kodexem chovani PRIBOR. PRIBOR jsou referenéni

urokové sazby pro fixing urokovych sazeb na mezibankovnim trhu depozit

Kodex chovani mezi bankami a klienty, tedy druhy kodex, upravuje prava klientti a bank
ve vzdjemném vztahu, vCetné reciprocnich sport. Kodex sdruzuje celkem 13 bank, které
CBA je presvédéena, Ze tento kodex miize vyrazné piispét ke spokojenosti klienti i tim, Ze
si klienti budou védomi svych prav. CBA nechava na jednotlivych bankach, zda budou
dodrzovat standardy tohoto kodexu nebo standardy jesté vyssi. Pro Gcely diplomové prace
je diilezité zminit, Ze mezi sdruzené banky patii Ceskoslovenska obchodni banka, Komeréni

banka i Moneta Money Bank.
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vznik je datovan do roku 2012 a stanovuje pravidla chovani pracovniki bankovnich instituci.
Kodex fesi chovani zaméstnancti banky ve vztahu ke klientim, samotné bance, ale také
k tomu, jak by méli spravovat své osobni a rodinné zalezitosti. Soucasti kodexu jsou vztahy
banky a jejich pracovnikil viici klientele. V neposledni fadé se kodex zabyva i vzajemnymi

vztahy mezi jednotlivymi bankami. Kodex je rozdélen na 4 zékladni ¢asti.

Prvni ¢ast, obecné zasady chovani bank, upravuje predevsim ¢innost bankovnich instituci.
Jedna se naptiklad o etické chovani zaméstnancii nad ramec zakonnych povinnosti. Déle se
tato Cast vénuje dodrzovani bankovniho tajemstvi, doporucené ochran¢ pired nekalymi
praktikami klientely, etické prezentaci a vystupovani vuci konkurenci a image
zaméstnavatele nebo podavani vzdy pravdivych informaci. Tyto pravidla etického zachazeni
se tykaji i reklamy, kterda by vzdy méla byt v souladu s etickym kodexem reklamy
vydavanym Radou pro reklamu. V souvislosti s neetickou ¢i klamavou reklamou je pfiklad
takového chovéani uvedenv Priloha C. Pfiloha mimo klamavé reklamy obsahuje 1 jiné

ptiklady prohteskia vici bankovni etice.

Druha ¢ast upravuje vztah pracovnika vici bance, v niz je zaméstnan. Jedna se o povinnosti
pracovnika bankovni instituce a jeho chovani. Zaméstnanci by méli plnit své povinnosti
Cestné, svédomité a vyuZivat své kvalifikace a schopnosti v nejlepSim zdjmu banky.
Zamé&stnanec by nemél byt zaméstnan u vice jak jedné spolecnosti, vyuZivat interni
informace ve prospéch jiného subjektu a zachovat tak ml¢enlivost o citlivych udajich. To se
tyka i soukromého zivota zaméstnance, kdy musi jednat tak, aby neposkodil dobré jméno

banky, ve které vykonava své zamé&stnani.

Treti ¢ast kodexu je zaméfena na vztahy banky a jejich zaméstnancii ke klientele. Jedna se
tedy o kazdodenni chod bankovni instituce a chovani zaméstnanct vuci spotiebiteli. Pro
nekteré se mtiZze zdat tato ¢ast kodexu naprosto zbytecna, jelikoz se by takové chovani mélo
byt samoziejmosti, ale realita miize byt v nekterych pfipadech odlisna. Tteti ¢ast udava, ze
by pfi poskytovani sluzeb neméla banka nadtazovat sviij zajem nad z4jem klienta a nem¢la
by svého postaveni a ptipadné neznalosti klienta zneuZivat ve sviij prospéch. VZdy by méla
poskytovat uplné, nezkreslené a jasné informace spole¢né s kvalifikovanym, profesionalnim

a ¢estnym piistupem zaméstnancu.
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Posledni ¢ast kodexu je vénovana vzdjmenym vztahiim bank. Tato ¢ast udava, ze by banky
mély podnikat a vefejné vystupovat v rdmci obecnych zasad poctivého podnikani a svymi
aktivitami neporusovat pravidla zdravé hospodaiské soutéze. Zavérem uvadi, Ze dodrzovani
etického chovani je a bude sledovano Etickym vyborem prezidia CBA a ptipadné rozpory

budou timto prezidiem feSeny v rdmci piislusnych stanov.

4.2  Bankovni tajemstvi

vvvvv

je neodmyslitelnou soucasti kazdé bankovni instituce, ktera podnikd na finan¢nim trhu

v Ceské republice a je souéasti zakona ¢. 21/1992 Sb., o bankach.

Jedna se o zakonem stanovenou povinnost bankovnich instituci nakladat a chranit informace
o svych klientech a o sluzbach, které banky poskytuji. Banky mohou §ifit tyto informace
pouze ze zdkonem stanovenych okolnosti, které jsou popsany nize. Zachovani bankovniho
tajemstvi je jeden z nejdilezitéjSich aspektd zdravého a divérného vztahu mezi bankou

a klientem.

Bankovni tajemstvi se vztahuje na vSechny bankovni obchody a penézni sluzby, vcetné stavii
1 pohybil na uctech klienta. Informace tykajici se klienta je mozné zvetejnit ¢i zpracovavat
pouze na zéklad€ jeho souhlasu ¢i zadosti. Zaroven se jich tyka informac¢ni povinnost, kdy
musi poskytnout informace chranéné bankovnim tajemstvim tfetim stranam, a to i1 bez
souhlasu klienta. Tyto informace banky poskytuji napfiklad soudu a soudnimu exekutorovi,
zdravotni pojistovné, Utadu prace CR, Ministerstvu financi nebo Néarodnimu

bezpecnostnimu Gradu. (Zakon €. 21/1992 Sb.)

Mimo jiné jsou banky povinny sdélovat nékteré informace osobé opravnéné za ucelem
vykonu rozhodnuti, anebo tomu, kdo prokaze, ze bez takovych informaci nedosahne svého
prava na bezdiivodné obohaceni. Ptikladem muliZe byt mylné odeslani finan¢nich prostredkil
na Spatné C¢islo G¢tu a majitel tohoto uctu nespolupracuje ¢i neni mozné s nim navazat
kontakt. Banky zarovenn mohou na zakladé zakonného zmocnéni n€které informace sdilet
mezi sebou ¢i prostfednictvim dalSich subjekti. Jedna se naptiklad o identifikaci majitele
uctu, informace o bankovnim spojeni nebo jiné zalezitosti, jez pomohou ovéfit

diivéryhodnost a bonitu klienti. (CBA, 2021a)
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Dle informaci ziskanych na zédkladé provedenych hloubkovych rozhovora jsou zaméstnanci
vazéni bankovnim tajemstvim 1 po ukonceni pracovnépravniho vztahu se svym
zaméstnavatelem. V pfipad¢ poruseni bankovniho tajemstvi i po ukonceni pracovniho
poméru hrozi byvalym zaméstnancim pokuta. Zaméstnanci se po ukonceni tohoto poméru
mohou voln¢ pfipojit ke konkurenénim subjektiim bez omezeni — pouze musi chranit citlivé

informace byvalych klienti a zaméstnavatele.

4.3 Ochrana spotrebitele

Dal$im velmi dalezitym pojmem je ochrana spotiebitele. I pfestoze je velka ¢ast obsazena
v definici bankovniho tajemstvi a upravena kodexy vydavanymi CBA, kazda bankovni
instituce upravuje vztah ke svym klientim svym vlastnim etickym kodexem. Etické kodexy

vybranych bankovnich instituci jsou podrobeny analyze v diplomové praci pozdéji.

Zdravy a davérny vztah mezi klientem a bankovni instituci je dilezitym aspektem
dlouhotrvajici spoluprace a definici loajalniho spotiebitele bankovnich sluzeb. Kvalita
tohoto vztahu je ovlivnéna predevS§im bankami, které by mély spotiebitelim nabizet své
sluzby v z4jmu klienta, nikoli banky samotné. Banky by zarovenl mély poskytovat svym
klientim vzdy uplné a nezkreslené informace o svych sluzbach prostfednictvim médii,
proskoleného personalu nebo jinych néstroji komunikace se zakaznikem. Soucasti vztahti
je 1 ochrana osobnich udaju, kterd je regulovana pfedevSim jiz zmiflovanym bankovnim

tajemstvim. Kazdy spotfebitel ma narok na ochranu svych prav. (MFCR, 2021)

Generalnim cilem ochrany spotiebitele je pfedev§sim potlaceni nevyvazeného postaveni
ziCastnénych stran. Spotiebitel v roli kupujiciho Casto zastupuje slabsi postaveni oproti
prodéavajicimu. Na finan¢nim trhu lze hovoftit o pfevaze finan¢nich instituci, které maji mimo
jiné informacni pfevahu. Informacni pfevaha na finan¢nich trzich existuje pfedevsim proto,
ze spotiebitel se k ndkupu finan¢nich produktid dostava zpravidla jednou nebo parkrat
Vv zivot¢ a nema tak prehled o vhodnosti a vyhodnosti konkrétnich nabidek bez predchozich
zkuSenosti. Piikladem mtze byt hypotecni Gvér, ktery je zpravidla klienty vyuzivan jednou
za Zivot a jedna se o velky finan¢ni zdvazek. Ochrana spottebitele tak buduje uréitou formu
divéry spotiebitele viici osobam a institucim vystupujicich na finan¢nich trzich a zaroven

tak reguluje jejich ¢innosti. (MFCR, 2021)
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4.3.1

Nastroje ochrany spotiebitele

Je to pfedevsim stat, ktery vyuziva néstroje ke zlepSeni postaveni spottebitele na financnich

trzich. Mimo statu se na zajiSténi ochrany spotiebitele podileji 1 dalsi instituce, mezi které

patii napiiklad Evropské unie. Zakladni déleni ndstroji pro ochranu spotiebitele je na tzv.

legislativni a nelegislativni. Legislativni nastroje spolupracuji a piedpokladaji existenci

zakonu a dalSich pravnich norem jako jsou vyhlasky, nafizeni aj. Mezi legislativni néstroje

patfi:

,,Stanoveni prisnych podminek pro podnikani, tak aby v této oblasti nepodnikal
kazdy bez potrebného vzdelani, znalosti, zkuSenosti, financnich predpokladii apod.,
vytvdieni veiejné pristupnych rejstiikit vSech osob, které podnikaji na financnim
trhu,

urceni ndleZitosti smluv o financnich produktech, tj. toho, co se ma zdkaznik
0 financnim produktu dozvédet pred tim, nez si ho koupi, toho, jak je mozné smlouvu
o financnim produktu vypovédet, pripadné téz jak maji nékteré financni produkty
fungovat (typicky napr. stavebni sporeni),

Stanoveni toho, jak se maji chovat ti, kteii finanéni produkt prodavaji — tj. jaké
informace maji sdelovat, jak maji ovérovat potieby, moznosti a cile zakaznika apod.,
stanoveni jednodussich postupii pro FeSeni pripadnych spori spotrebitelii s financni
instituci,

vyuZivani cenové regulace — napr. urceni maximalni vySe odmény pro
zprostiedkovatele, maximalni pripustné vyse poplatku, uroku z uveru apod.,
ziizovani dohledu nad dodrzovanim zakonnych povinnosti a stanoveni sankci za
Jjejich neplnéni (napr. pokuty, odebrani povoleni k podnikani),

vytvdareni garancnich a zdrulnich systémi umoznujicich vyplatu nahrad pri
neschopnosti financni instituce dostdt svym zavazkiim,

zajisténi ochrany osobnich udajir. “ (MFCR, 2021)
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Nelegislativnimi néstroji jsou pak piedevsim:

o | zajisténi nezavislého poskytovani informaci o financnich institucich a financnich
produktech (napr. prostrednictvim webovych stranek),

o zpFistupnéni bezplatného pravniho poradenstvi ve spotiebitelskych otazkach,

e zastieSeni aktivit v oblasti financniho vzdélavani obyvatel (déti, seniorii, socialné

ohrozenych skupin). “ (MFCR, 2021)

Mezi dalsi nastroje ochrany spotiebitele se fadi Novy obcansky zakonik, finan¢ni arbitraz
nebo instituce jako CNB a Ceské obchodni inspekce. (MFCR, 2021)
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5 Charakteristika vybranych bankovnich subjektu

Kapitola se zabyva bankami, které jsou v diplomové praci piedmétem vyzkumu. Pred
samotnym vyzkumem jsou samostatné banky piedstaveny a poté je proveden rozbor jejich

etickych kodexu, ktery slouzi jako zdroj sekundarnich dat pro vyzkum.

Vybrané bankovni instituce byly zvoleny s pfihlédnutim k tomu, Ze patii mezi nejvétsi
banky v CR dle poétu klientd v roce 2019 i 2020. Dle Hovorky (2021) jsou péti nejvétsimi

bankami za rok 2020 v Ceské republice:

Ceska spo¥itelna (4,5 milionu klientt),
CSOB (4,231 milionu klient?),

KB (2,361 milionu klienti),

Moneta (1,4 milionu klientl),

Fio banka (1,072 milionu klientt).

o B~ WD

51 Ceskoslovenska obchodni banka

Ceskoslovenska obchodni banka, déle jen CSOB, byla zaloZena jiz v roce 1964 jako soudast
SBCS. CSOB méla v té dobé za tikol poskytovat sluzby v oblasti financi zahraniéniho
obchodu a volnoménovych operaci na &eskoslovenském trhu. Roku 1999 byla CSOB
privatizovana a majoritnim vlastnikem se stala KBC Bank se sidlem v Bruselu, Belgii. KBC
Bank je dcefinou spole¢nosti skupiny KBC Group a od roku 2007 je jedinym vlastnikem
CSOB. Diilezitym milnikem banky je viak rok 2000, kdy v &ervnu skupina CSOB pievzala
po padu Investi¢ni a poStovni banku, déle jen IPB, o které najdete vice informaci v ptilohach,

viz P¥iloha D. (CSOB, 2020)

CSOB je prezentovana jako univerzalni banka a své sluzby tak poskytuje fyzickym osobam,
malym a stfednim podnikiim 1 velkym korporatnim klientiim. V retailovém bankovnictvi
vystupuje CSOB pod dvéma obchodnimi znackami — CSOB a Postovni spofitelna. CSOB je
téz soucdasti Skupiny CSOB, ktera je mimo banku tvofena ostatnimi spolenostmi, které
s bankou spolupracuji. Mezi tyto spoleénosti patfi napiiklad Hypote¢ni banka, CSOB
pojistovna nebo CSOB Penzijni spole¢nost. V§ichni &lenové této skupiny nabizeji Sirokou

Skalu bankovnich produktii a sluzeb slou¢enych do produktového portfolia, které obsahuje
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mimo jiné pojistné produkty, financovani bydleni nebo penzijni fondy. Ke konci roku 2019
skupina CSOB disponovala 1 068 bankomaty? a 225 pobockami, na kterych zaméstnavala
pres 8 500 zaméstnanci, kteii obsluhovali pies 4 miliony klientd. (CSOB, 2020)

5.1.1 Eticky kodex

Eticky kodex CSOB je rozdélen do péti ¢asti. Jako ¢len skupiny KBC je eticky kodex zna¢né
ovlivnén pravé KBC a vztahuje se na vSechny Cleny skupiny, ktery maji pouze omezenou
pravomoc si jej upravit. Kodexem se tak idi viechny spole¢nosti spojené s CSOB, mezi
které patif jiz zmifiovana Hypote&ni banka, CSOB pojistovna a CSOB Penzijni spole&nost.
| ptestoze je KBC mezinarodni spole¢nost, jeji kodex neni v rozporu s pravidly a kodexem

W

CBA.

Na zacatku etického kodexu jsou pted hlavnimi ¢astmi zdliraznéné principy a ocekavani

chovani zaméstnancii skupiny KBC. Hlavnimi zasadami pro CSOB (2021) jsou tak:

e zijem o zdkaznika je vzdy na prvnim mist¢,

e V obchodnich vztazich jsou zaméstnanci vzdy Cestni a korektni,
e pfii jednani jsou diskrétni a odpovédni,

e skupina CSOB respektuje zakony a vazi si svych kolegt,

e vyznavaji principy kultury PEARL a vzdy jednaji eticky.

Tyto zasady plati pro vSechny zaméstnance skupiny bez ohledu na pozici a miry
odpovédnosti. Zadny zaméstnanec nemiiZze byt nucen jednat v rozporu s kodexem. Eticky
navazuji dal§i predpisy. Pro CSOB jsou vzdy na prvnim misté lidé — zaméstnanci i zakaznici.
Naslouchaji pottebam, napliiuji jejich potencidl a pomahaji rozvijet mistni prostiedi.

(CSOB, 2021)

Zminéné principy kultury PEARL tvoii hlavni principy skupiny CSOB a rozdé&luji tak eticky

kodex do péti hlavnich ¢asti.

2 Do celkového poétu bankomatii jsou poéitany i bankomaty partnerskych bank
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Performance (vykonnost) je prvni ¢asti etického kodexu, ktera se zaméfuje na vykonnost
zaméstnanct skupiny CSOB. Prvni &ast je rozdélena do dvou oddiltl. Prvni oddil se py$ni
predev§im tim, ze zaméstnancum vytvaii takové podminky, aby mohli v pracovni dobé
fadné vykonavat svou praci. Tuto pracovni dobu musi zaméstnanci vyuzit pouze k takové
¢innosti, kterd je pro zaméstnavatele ptinosem. Druhy oddil je vénovan navykovym latkam.
Uzivani alkoholickych napojli, omamnych a jinych navykovych latek v pracovni dobé miize
vést k ohrozeni zdravi ¢i Zivota nebo poSkozeni dobrého jména skupiny. Uzivani zminénych
navykovych latek v pracovni dob¢ je samoziejme netolerovano a zakazéano. Celd prvni ¢ast

odkazuje pfedevsim na interni predpisy, konkrétné na pracovni ¥ad CSOB. (CSOB, 2021)

Prvni €ast je charakteristickd piedevSim pracovnimi povinnostmi zaméstnanci banky
a vystupovani pted klienty. V ptipade€, kdy jsou zaméstnanci v pracovni dobé pod vlivem
navykovych latek nebo se vénuji nepracovnim zalezitostem, zakaznici si mohou o téchto

pracovnicich i celé skupiné utvofit negativni povédomi.

Empowerment (zmocnovani) tvoii druhou ¢ast kodexu a je rozd€lena do tiech oddili. Prvni
oddil je vénovan podnikatelskému jednani. Zameéstnanci jsou vedeni ke zdravému
podnikatelskému mysleni a jednani — jednejte jako vlastnik firmy. Takové jedndni zaroveii
v zaméstnancich podporuje kreativitu a iniciativu. Iniciativa tvofi oddil ¢islo dvé a klade
daraz na proaktivni ptistup k navrhiim na zlepseni stavajicich pracovnich procest — vSichni
zamé&stnanci mohou své mySlenky a nazory oteviené vyjadfit. Posledni oddil tvofi
dodrzovani svéfenych pravomoci, tedy pfimy kontakt zaméstnance s klientem v obchodnim
vztahu. Zaméstnanci se musi Fidit podpisovymi, rozhodovacimi nebo schvalovacimi limity
pro obchodovani, jelikoz uzaviraji zavazky jménem skupiny. Zaméstnanec tak smi uzavirat

pouze takové zavazky, pro néz mu byly udéleny pravomoci. (CSOB, 2021)

Druha ¢ast klade diiraz predevSim na transparentnost a odpovédné chovani zaméstnanct.
Zaméstnanci mohou oteviené poskytovat zpétnou vazbu a navrhovat pifipadna feSeni.
Skupina CSOB se tak snazi své zaméstnance zapojit do chodu podnikani a vede je

k takovému chovani, kterym fadné reprezentuji a podporuji dobré jméno skupiny.

Accountability (zodpovédnost) je tieti, a dle autora diplomové prace, nejdulezitejsi casti
etického kodexu skupiny CSOB. Svou délkou pfispiva tomuto tvrzeni, jelikoz oproti
ostatnim c¢astem disponuje 14 oddily. Cela tieti ¢ast je vénovana predevSim etickému

chovani vSech zaméstnanct skupiny CSOB a je zde kladen diiraz na dodrzovani stanovenych
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pravidel a pfedpisi zaméstnanci, ktefi maji ke vSem pravidlim i1 pfedpisiim neomezeny
pfistup. Tteti ast tak podporuje a doplituje informace, které se tykaji etiky, bankovni etiky

a etického chovani z tvodu diplomové prace.

Treti ¢ast je z vEtsi Casti vénovana predevsim neutralité zaméstnanct. Ti maji povinnost
rozliSovat hranice mezi svym profesnim a osobnim zivotem. Zaméstnanci musi vystupovat
vzdy jako nezavisla strana, aby se vyhnuli stfetu z4jmut. Nesmé;ji tak provadét transakce nebo
uzavirat smlouvy, na nichZ jsou osobné zainteresovani. Dale maji zakazano nabizet
zakaznikim zvyhodnéné sazby nebo jiné vyhody, které nejsou v souladu s platnymi
podminkami a vnitinimi piedpisy. Nesmi od klientli pfijimat pjcky nebo jim pijcky
poskytnout jako soukroma osoba. Zaméstnanci zarovein nesmi ptijimat nebo poskytovat dary
s vyjimkami stanovenymi v internich piedpisech. Uplatky jsou pochopitelné zakazany
a skupina odmita jakékoli formy uplatkarstvi nebo korupce. V ptipadé, Ze se zaméstnanec
dostane do tizivé finan¢ni situace, miiZze se obratit na interni tvar lidskych zdroji, jenz

zaméstnanci pomutize. (CSOB, 2021)

Skupina CSOB nepodporuje Zzadnou formu diskriminace nebo nerovného zachazeni se
zaméstnanci nebo klienty. CSOB zarovei poskytuje veskeré své sluzby a produkty viem bez
rozdilu. Skupina nedisponuje firemnim dress codem, ale vSichni zaméstnanci musi
dodrzovat urcity standard oblékani — business casual. Pro nékteré schiizky ¢i situace je
vyzadovano formalni obleCeni. Zaméstnanci nesmi svym oblékdnim vyjadfovat své

politické, ndbozenské nebo filozofické piesvédéeni. (CSOB, 2021)

CSOB v souladu se svymi etickymi zasadami uplatiiuje nulovou toleranci viiéi podvodiim.
V ptipadé poruseni pravidel a predpisl, zdmérné ¢i z nedbalosti, je dilezité o takovych
omylech komunikovat, aby bylo zabranéno zhorSeni situace. Zaméstnanci skupiny tak musi
vystupovat Cestné, znat piisluSné zdkony a predpisy a musi piipadné spolupracovat
V nejvyssi mozné mite s vySetfujicimi organy. Skupina je zaroven vazana pravidly zdravé
a svobodné soutéze na trhu a musi tak pravidla hospodarské soutéZe dodrzovat ve vSech

oblastech. (CSOB, 2021)

Zaver tieti Casti je vénovan ochrané dat a divérnych informaci. Jak jiz bylo zminéno
Vv diplomové préci dfive, zdravy vztah mezi bankou a klientem je zaloZen pfedevSim na
davére. Na veskeré¢ informace o zdkaznikovi a obchodnich partnerech se vztahuje povinnost

mlcenlivosti a jsou klasifikovany jako divérné — musi byt chranény pted zneuZitim.
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Zameéstnanci jsou zaroven povinni vkladat do systému pouze pravdivé a nezkreslené udaje
o klientech a nesmi z4dné rozhodné informace zatajovat. CSOB také upravuje obchodovani
na kapitalovych trzich a zakazuje obchodovat na zakladé nevetejnych ¢i vnitinich informaci.
Takové informace ani nesmi zaméstnanci sdélovat tfetim stranam. Je zakazano poskytovat
vnitini informace, které jsou konkrétni povahy, se vztahuji k emitentim finan¢nich nastroju
nebo nebyly zvefejnény. Mezi interni informace patii naptiklad ,, zmeény chranénych vynosii,
odpisit nebo upravy drive oznamenych vynosu, zmény dividend, zmény na pozicich klicovych
vedoucich zaméstnancii, plany na nabidky prevzeti “ aj. Cinnost na kapitalovém trhu je fizena

zékonem o cennych papirech. (CSOB, 2021)

Responsiveness (vnimavost), tedy ¢tvrta ¢ast, dopliuje ¢ast prechozi. Je vénovana slusnému
a etickému chovani predevS§im mezi kolegy. Skupina vyslovné zakazuje svym
zameéstnanciim vznaset urazlivé poznamky, Sikanovat, obté¢zovat a sexudln¢ obtézovat své
kolegy, zneuzivat svého postaveni viici svym kolegiim aj. Dobré interni vztahy jsou
dilezitou podstatou etického kodexu CSOB — v pracovni dobé i mimo pracovists.
Zaméstnanci nesmi zneuzivat dobrého jména skupiny ani svého postaveni k prosazovani
svych osobnich z4jmi nebo z4jmu tretich stran. Kvalita vztahd a troven komunikace mezi
zaméstnanci do zna¢né miry urcuje uspéch skupiny jako celku. Na zavér této Casti jsou
zdlraznény potifeby zaméstnanci na jejich osobni i1 profesni rozvoj prostiednictvim

individualniho motiva¢niho planu. (CSOB, 2021)

Local Embeddedness (lokalni ukotveni) tvoii patou a zavéreénou ¢ast etického kodexu
CSOB. V této &asti jsou zohlediiovany zajmy vefejnosti spoleéné s vefejnym vystupovanim
zaméstnancl a firemni spolecenské odpoveédnosti. Dulezitou soucasti etického kodexu je
vyznam protikorup¢nich opatieni, ochrany lidskych prav a zivotniho prostfedi. Dle tohoto
kodexu je vefejné minéni o skupiné ovliviiovano sdélovacimi prostiedky — tradiéni média
(televize, tisk apod.) a socidlni média (socialni sité, internet vSeobecné, textové zpravy

a dal3i). (CSOB, 2021)

Dodrzovéni pravidel stanovenych timto kodexem je zdkladem pro UspéSné podnikéni celé
skupiny. PoruSeni popsanych etickych standardli znamena poSkozeni dobrého jména

skupiny i zaméstnancti. (CSOB, 2021)
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5.2 Komeréni banka

Vznik samostatné Komer¢ni banky, dale jen KB, se datuje do roku 1990, kdy vznikla
vyé&lenénim obchodni &innosti z byvalé SBCS. Jiz o dva roky pozdé&ji byl statni penézni tistav
KB transformovan na akciovou spolecnost na zaklad¢ schvaleni privatizacniho projektu
vladou CSFR. Jednou z nejvyznamnéjsi udalosti v historii této bankovni instituce byl odkup
statniho podilu KB francouzskou skupinou Sociét¢ Générale vroce 2001 za cenu
40 miliard K¢. (KB, 2020)

Skupina Société Générale, mezinarodni retailovd bankovni skupina, plsobi celkem
V 76 zemich a s vice nez 154 000 zamé&stnanci patii mezi nejveétsi evropské financni skupiny.
To dokazuje 1 jeji vice stopadesatileté plsobeni na finan¢nich trzich, za kterého vyuzilo
sluzeb této skupiny celkem ptes 32 mil. klientl. Skupina Sociét¢ Générale zastieSuje
finan¢ni skupinu KB, ktera drzi nadpolovi¢ni podil u svych 11 dcefinych spolecnosti, mezi
které patii naptiklad KB Penzijni spolecnost, a.s.; ESSOX s.r.0. nebo Modra pyramida
stavebni spofitelna, a.s., ktera byla odkoupena v roce 2006. (KB, 2020)

KB se za dobu ptisobeni na deském finanéni trhu stala jiz 7x bankou roku v Ceské republice.

(KB, 2020)

5.2.1 Eticky kodex

Kodex chovani skupiny Société Générale je rozdélen do tfech zakladnich ¢asti a naposledy
byl aktualizovan v Unoru 2019. Z ndzvu jiz vyplyva, Ze i eticky kodex KB je postaven
predevsim na pravidlech etického chovani matetské skupiny Société¢ Générale — stejné jako

tomu bylo v piedchozim piipadé CSOB a KBC.

vvvvvv

tymovy duch, inovace, zodpovédnost a zavazek vii¢i zaméstnanciim, zdkaznikim a ostatnim
zO¢astnénym strandm. Na téchto hodnotach skupina KB stavi svilij model fizeni a chovani.
Veskeré hodnoty jsou cilené na zdkaznika, kdy se KB snazi svym klientim zpfijemnit
veskeré procesy, jez V bance podstupuji. Snazi se na zaklad¢ naslouchani a ptijimani zpétné
vazby vylepSit spolecny postup tak, aby mohla zdokonalovat sva feSeni a procedury

s ohledem na budouci potteby. Dilezitou roli hraji pfedevSim technologické novinky
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a digitalizace. Tato Cast zaroven zdlraznuje, Ze spokojeny a loajalni klient musi své bance
divérovat, a proto je dualezité, aby zaméstnanci vystupovali profesiondlné, seridzné
a vstiicné vuci klientim. Vztahy postavené na vzajemné duvéie a respektu jsou pro skupiny

zakladnim kamenem podnikani — uvniti skupiny i mimo skupinu. (KB, 2021)
KB (2021) se tidi podle 3 vSeobecnych zésad etického podnikani:

1. Ucta k lidskym a socioekonomickym praviim a tcta k Zivotnimu prostiedi.
podnikani skupiny KB. KB spolupracuje s mezindrodnimi iniciativami, mezi které
patii naptiklad Global Compact Organizace spojenych narodi nebo Program
Organizace spojenych narodi pro zivotniho prostfedi. Pii svém podnikani zohlednuji
potieby vefejnosti a Zivotniho prostiedi. Uplatiiuji hospodarné vyuZzivani energii
a ptirodnich zdroji. Environmentélni a spolecenské faktory jsou nedilnou soucasti
investi¢nich i obchodnich rozhodnuti.

2. Dodrzovani obchodnich zakonu, piedpisi a norem. KB vzdy jedna v souladu se
smlouvami, zdkony a pfedpisy. Podnikani KB se tidi pfisnymi etickymi a profesnimi
pravidly a za kazdou cenu musi byt poskytované informace transparentni a pravdivé.
Spolupracuji s ufady pro boj proti nekalym praktikam a aktivné pfispivaji v boji proti
prani Spinavych penéz a financovani terorismu.

3. Podpora rozmanitosti a icta Kksoukromi jednotlivce. KB v souladu
s francouzskou Chartou diverzity odsuzuje jakékoli formy diskriminace vii¢i svym
zaméstnancim a uchazecim o zaméstnani. Soukromi zaméstnancii, partnerQ
a klientl je pro KB posvatné a cti pravo na soukromi kazdého jednotlivce. KB ani
jeji zaméstnanci nevyjadiuji v pracovni dobé své politické a nabozenské postoje a
drzi si tak politickou neutralitu. Skupina i pfesto respektuje rozhodnuti svych

zaméstnanc, ktefi se aktivné angazuji v politickych uskupenich mimo pracovisté.

Eticky kodex zohlediiuje zavazky KB vi¢i klientim, zaméstnancim, investorim,
dodavateliim, poskytovatelim sluzeb a zemim, v nichZ plsobi. V§eobecnym cilem KB je
spokojenost jejich zdkaznikid. Snazi se budovat dlouhodobé vztahy zaloZené na duvéte
a respektu. Kazdému zékaznikovi se tak snaZzi pfizplsobit své sluzby tak, aby odpovidali
konkrétni situaci a pozadavkim. Zaroven vsak nevstupuji do smluvniho vztahu s klienty,

kteti neodpovidaji vSeobecnym etickym zdsadam a mohlo by tak naptiklad dojit ke stietu
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zajmu. Pro ochranu svych klientli KB zarucuje diivérnost poskytnutych i internich informaci
o0 klientech a produktech. Zaméstnanci postupuji pouze v ramci predpist a nafizeni etického
a transparentniho jednani. KB poskytuje svym zaméstnanctim bezpecné a zdravé pracovni
prostiedi a podminky vhodné k osobnimu i profesnimu rozvoji. Investoriim i ostatnim
klientim jsou pravidelné poskytovany pfesné, Uplné a transparentni informace. V rdmci
mezinarodniho pisobeni a diverzity, KB jedna vzdy v ucté k odliSnym kulturdm a prostiedi,
ve kterém plsobi. V zemich plisobnosti tak dba na pravidla transparentnosti a piesnosti

informaci poskytovanych Siroké vefejnosti, investorim apod. (KB, 2021)

Smeérnice chovani jednotlivce a kolektivu je ndzev druhé ¢asti etického kodexu KB. Tato
¢ast je vénovana predevsim zaméstnancim skupiny KB a dale rozvadi, co jiz bylo feceno
Vv prvni ¢asti. Je zde kladen diraz piredevsim na zachovani divérnosti informaci a nakladani
s nimi. Kazdy zaméstnanec musi jednat zodpovédné a s ohledem na trzni integritu. Musi tak
postupovat v ramci platnych zasad finan¢nich transakei a zdrzovat se takového jednani, které
by mohlo poskodit prostfedi hospodéiské soutéze nebo dobré jméno spolecnosti. V ramci
mezinarodnich vztaht je kazdy jednotlivec povinen dodrzovat mistni a mezinarodni zasady
a pravidla. Kazdy ze zaméstnancii se musi vyvarovat takovym obchodiim, v nichz je pfimo
¢1 nepiimo zainteresovan a mohlo by tak dojit ke stietu z4jma. Zaméstnanci nesmi vyuzivat

poskytnuté zdroje pro osobni potiebu ani k osobnimu obohaceni. (KB, 2021)

Posledni tieti ¢ast je vénovana dodrZovani kodexu chovani a pfipadné upozoriovani na
jeho porusovéani. Skupina KB Vv této Casti pfedev§im upozoriiuje na piisné dodrzovani
V ptipadé, kdy zaméstnanci védi o jednani, jez by dobré jméno mohlo poskodit, jsou povinni

na takovéto jednani upozornit. (KB, 2021)

KB (2020) na svych internetovych strankach pfedstavuje své etické desatero, kterym velmi

jasné a strucné€ popisuji zavazny eticky kodex skupiny Société Générale:

1. KB dodrzuje etické zésady a pravni normy a k obchodnim partneriim 1 zdkaznikiim
pristupuji s respektem.

2. Ridi se interni dokumentaci, jez vychazi z platnych pravnich piedpist, piislusnych
norem Evropské unie a Organizace spojenych narodi. Jedna se piedev§im o Kodex

chovani skupiny Société Générale a Kodex danového chovani skupiny.
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3. Respektuje etickd pravidla a interni dokumentaci ostatnich spolecnosti v pfipadé,
kdy nejsou v rozporu s pravnimi predpisy a kodexem skupiny. Stejné chovani tak
ocekava i od svych partnerti a zakaznika.

4. Nepodporuje a netoleruje podvodné jednani, korupci, diskriminaci a jiné poruSovani
hospodaiské soutéze. Respektuje a piejima za vlastni Kodex ochrany proti korupci
a zneuzivani pravomoci vefejného Cinitele skupiny Société Générale.

5. Nepfijima a neposkytuje zadné mimotadné vyhody.

6. Piedchazi a zamezuje moznému stfetu zajmu.

7. Vyviji maximalni Gsili k zamezeni zneuziti svych sluzeb pro ucely prani §pinavych
penéz, financovani terorismu, obchodovani se zbranémi apod.

8. Chova se vZdy nestrané a politicky neutralné.

9. Respektuje pravo na konkurenci a soutézni pravo. Férova konkurence a transparentni
trh podporuji svobodny rozvoj spolecnosti.

10. Dba na kvalitu zivotniho i socidlniho prosttedi vetejnosti. Omezuje své poskytované

sluzby v oblasti s potencialnim negativnim dopadem.

5.3 Moneta Money Bank

Moneta Money Bank (také Moneta) byla zalozena v roce 1998, kdy na ¢esky trh vstoupila
americka korporace General Electric, zkracené GE. V dobé¢ svého zaloZeni Moneta Money
Bank nesla nazev GE Capital Bank a o 10 let pozd¢ji byla prejmenovana na GE Money Bank
dusledkem zmény ve vizualizaci znacky banky. Teprve v roce 2016 se GE Money Bank
méni na ryze ¢eskou banku s ndzvem Moneta Money Bank, kdy se spole¢nost GE rozhodla

k absolutnimu prodeji svych finan¢nich divizi. (Moneta, 2020)

Moneta Money Bank vystupuje na ¢eském finan¢nim trhu jako inovacni digitalni banka,
ktera stavi své podnikéni ptfedev§im na davéryhodnosti. Banka se miize pySnit
160 pobockami a témét 600 bankomaty, které mize vyuzit pres milion jejich klientd. O
klienty se v Monet¢ stara pies 3 000 zaméstnancu. I diky nim ziskala Moneta Money Bank

fadu ocenéni, mezi které patii naptiklad:

o zlaty certifikat, TOP Odpovédna firma 2017 za projekt Pachame dobro,
e bronzova medaile, TOP Odpovédna velka firma 2018,
e hypotéka roku 2018 a 2019 v soutézi Banka roku,
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5.3.1

online aplikace roku 2017 — Smart Bank, ktera patii mezi nejlépe hodnocené
bankovni aplikace v Ceské republice i na Slovensku,
rekordni pocet (10) medaili v soutézi Zlata koruna pro rok 2020,

ocenéni Czech Top 100 za informacni otevienost na zakladé hodnoceni vyro¢nich

zprav firem v CR za rok 2018. (Moneta, 2020)

Eticky kodex

Eticky kodex Moneta Money Bank je rozdélen na tfi Casti:

preambule
zakladni pravidla chovani,

zavér. (Moneta, 2021)

Preambule kratce piedstavuje podstatu celého kodexu, tedy zavazky celé skupiny Moneta

viuci zaméstnanciim, ¢lentim organt, klientim, akcionafiim a dalSim. Moneta cti celkem

5 zakladnich hodnot, které tvoii nedilnou soucast kultury spole¢nosti:

Podnikavost — inovace sluzeb. I piestoze je zisk hlavnim cilem podnikani, veskera
rozhodnuti jsou akceptovatelna pouze do urcité miry rizikovosti.

Respekt — férovost. Kazdy si vazi druhych i sebe samého. Napady ostatnich
podporuji a pomahaji je rozvijet. Ke konkurenci se chovaji s respektem.
Spoluprace a zapojeni — podpora druhych. ,,Spole¢n¢ dokdzeme vice, mame
spolecny cil a prace nas bavi.*

Zodpovédnost — viichni jsou nositelem zmény. Uspéch, rizika i selhani jsou sdileny
napfic¢ celou skupinou.

Diivéryhodnost a integrita — co feknou, to plati. Profesionalita, konzistentnost
a transparentnost jsou zakladnim kamenem podnikéni. Rozhoduji se dle svého
nejlepSiho svédomi a etickych predpokladi. Znacku MONETA reprezentuji V praci
I v soukromi. (Moneta, 2021)

Zakladni pravidla chovani Moneta dale déli na 5 oddild. Prvni oddil upravuje pracovni

prostiedi a vztahy mezi kolegy. Pracovni prostfedi je v Moneté zdravé a vSichni se

respektuji. Je ovSem dulezité, aby zaméstnanci vyuzivali svou pracovni dobu efektivné
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a vénovali se pouze pracovnim povinnostem. Ke vsem svym kolegiim se chovaji slusné,
s respektem a bez diskriminace. Zaméstnanci nakladaji s vlastnimi financemi zodpovédné,
nepodstupuji prilis velké finan¢ni riziko a rozhodné si nesmi pljcovat penize od svych
klientl. V ptipad¢ nepiiznivé financni situace se zaméestnanci mohou obratit na ombudsmana

pro zaméstnance. (Moneta, 2021)

Etické chovani, transparentnost a divéryhodnost. Zaméstnanci se vaci klientim chovaji
vramci téchto tii pilifd. Klienti pro Monetu piedstavuji nejcennéjsi aktivum. Klienti
poskytuji spolecnosti své osobni udaje a financni prostiedky dobrovolné a na oplatku
ocekavaji profesionalni jednani od pracovniku Monety. Duvéryhodnost mezi pracovniky
a klienty je budovana i prostfednictvim vzhledu pracovniki, spiSe oSacenim. Dress code neni

stanoveny, pouze se od zaméstnancl o¢ekava profesionalni a reprezentativni vzhled, kterym

buduji pozitivni image spole¢nosti. (Moneta, 2021)

Druhym oddilem je uprava vztahi s klienty a obchodnimi partnery. V obchodnich vztazich
jsou zaméstnanci vedeni k transparentnosti, tedy cestnému chovani bez predsudku. Klientim
poskytuji pouze pravdivé, srozumitelné a Uplné informace a v piipadé¢ nedostatkl jsou
ptipraveni odpovidat na jakékoli dopliiujici otdzky. V piipad€ nedostatkli jsou zaméstnanci

piipraveni na kritiku a zpétnou vazbu, se kterou dale pracuji. (Moneta, 2021)

Moneta vSechny své klienty, obchodni partnery a jiné tfeti strany diikladné provétuje.
O téchto krocich jsou klienti informovani pfedem. Moneta se fidi podle ptisnych pravnich
norem, které podléhaji velmi dikladné kontrole ze strany regulatornich organt. Skupina
respektuje tuzemské i mezinarodni zavazky a jednaji v souladu s programy, jimiz bojuji proti
prani Spinavych penéz ¢i financovani terorismu. Moneta také piijala principy americké
legislativy nad ramec evropskych sank¢nich opatieni. Zaméstnanci pravidelné podstupuji
Skoleni, které jednotlivce seznamuji s pravnimi tUpravami a hospodaiskou soutézi.
Zamgéstnanci jsou ze zédkona povinni nevynaset nevetfejné interni informace pii kontaktu
s klienty i1 konkurenci. Zakladnim faktorem divéryhodného vztahu je pro skupinu jeji
neuplatnost. Zaméstnanci jsou povinni odmitnout jakékoli platby, nabidky nebo sliby za

ucelem ziskani obchodni nebo osobni vyhody.
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Na neuplatnost navazuje tfeti oddil, tedy prevence stfetu zajmi. Zaméstnanci nesmi ohrozit
dobré jméno firmy zneuzivanim svého postaveni pii obchodnich, ale i osobnich zavazcich.
Kazdy jednotlivec vystupuje nestranné a pii rozhodovani neni ovliviiovan osobnimi zajmy

nebo pozitivnimi a negativnimi vztahy ke konkrétnim osobam. (Moneta, 2021)

Ptedposledni Ctvrta ¢ast je vénovana ochrané majetku a informaci. Moneta a vSichni jeji
zamestnanci jsou vazani bankovnim tajemstvim a jsou tak povinni zachovat ml¢enlivost.
Pracovnici skupiny tak nejsou opravnéni zvetejnovat jakékoli ptispévky, které se tykaji
spole¢nosti Moneta Money Bank. Za skupinu Moneta jsou opravnéni zvetejiiovat piispévky
o produktech a sluzbach pouze opravnéni zaméstnanci. Skupina dba i na kybernetickou
bezpecnost a veskeré elektronické ndstroje podléhaji pfisné kontrole. Zaméstnanci maji
veskeré své pracovni nastroje (pocitac, telefon, notebook aj.) ptijéené a jsou urceny pouze
pro pracovni povinnosti. Tento majetek tak nesmi vyuzivat pro osobni zisk, chrani jej pred

poskozenim, zneuzitim, ztratou a odcizenim. (Moneta, 2021)

Posledni paty oddil predstavuje zavazek Monety vuci spoleCenské odpovédnosti. Moneta
podporuje mistni komunitu jiz n€kolik desitek let a za dobu svého plsobeni na ¢eském
finan¢nim trhu vytvofila fadu podplrnych programi pro potiebné. Spolupracuji
S organizacemi, které pomahaji riznym socidlnim skupindm k zapojeni do bézného Zzivota.
Mimo jiné se skupina chovani zodpoveédné vici zivotnimu prostiedi a zdjem o n¢j definuji
jako konkuren¢ni vyhodu. Trvale se snazi o snizeni uhlikové stopy a zaroven dusledné dbaji
o udrzitelny rozvoj svého podnikani — firemni vozy nahrazuji elektromobily nebo ptrechazi

na tzv. zelenou elektfinu. (Moneta, 2021)

Zavér pouze udava, kdy vesel eticky kodex v ucinnost a Ze tim samym dnem pozbyva
platnosti a Gi¢innosti vnitini pracovni fad. Znovu je zde kladen dliraz na dodrzovéani etického
kodexu zaméstnanci a hlidani jeho dodrzovéani vedoucimi pracovniky a pracovniky oddéleni

lidskych zdroja. (Moneta, 2021)
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6 Analyza problematiky

Kapitola je zaméfena na samotné zkoumani problematiky etického chovani zaméstnancii
bankovnich instituci vystupujicich na jednotlivych pobo¢kach. Uéelem priizkumu je prvné
zjistit pomoci sekundarnich dat, jaké je vSeobecné minéni o téchto pracovnicich a jaké maji
povinnosti vii¢i klientim. Na zéklad¢ zpracovani sekundarnich dat je nezbytné stanovit
hlavni vyzkumnou otazku spolecné¢ s otazkami zptesiujicimi, které pomohou presnéji cilit
cely priazkum. Po stanoveni té€chto otazek je proveden vlastni vyzkum s vyuzitim primarnich

dat.

6.1 Metodika

Vyzkum byl rozdélen na dvé zakladni ¢asti, kdy v prvni ¢asti autor diplomové prace sbiral
sekundédrni data. Zdrojem sekundarni dat byl rozbor etickych kodext tfech bankovnich
instituci z pfedchozi kapitoly. Po rozboru etickych kodext byly tyto kodexy porovnany a
zjistény piipadné rozdily. Lze predpokladat, ze kodexy jsou velmi podobné a rozdily budou
minimalni. Dal§im zdrojem sekundarnich dat byly jiz vyhotovené vyzkumy tematicky
ptibuzné diplomové praci, tedy etika bankovniho sektoru. Poslednim sekundarni zdrojem
bylo porovnani konkrétniho produktu jednotlivych bankovnich instituci. S produktem je
nadale pracovani v dalsi fazi vyzkumu a pro ucely diplomové byl zvolen bézny ucet pro

studenty.

Po sbéru sekundarnich dat a jejich vyhodnoceni je tieba ziskané informace porovnat s daty
primarnimi. Primarni vyzkum pracuje s vlastnimi daty, tedy originalnimi daty ziskanymi
autorem diplomové prace. Nejdiive byly uskutecnéné hloubkové rozhovry se zaméstnanci
bankovnich instituci, ktefi poskytli individualni pohled na zkoumanou problematiku.
Nasledovalo dotaznikové Setieni zamétfené na prizkum etického chovani pracovniki
bankovniho sektoru. Po dotazniku byl proveden mystery shopping, ktery zkouma kvalitu
poskytovanych sluzeb, chovani a Grovenn komunikace pracovnikd jednotlivych pobocek
analyzovanych bank. Informace ziskané v ramci primérniho vyzkumu jsou nasledné
vyhodnoceny a porovnany mezi sebou. Na zakladé takto ziskanych informaci autor

diplomové prace navrhuje feSeni potencialnich nedostatki.
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6.1.1 Sbér sekundarnich dat

Sekundarni data jsou takova data, ktera jiz nékdo sesbiral a poptipadé je vyhodnotil k acelim
svého vyzkumu. Jedna se tedy o dodate¢né vyuziti jiz existujicich informaci. Je to relativné
rychly a levny zpiisob ziskavani informaci. Takto ziskané informace vétSinou neodpovidaji
potfebam a pozadavkim primarniho vyzkumu. I piesto je to velmi dobry zacatek kazdého

vyzkumu. (Simova, 2010)

Porovnani etickych kodexu
Etické kodexy analyzovanych instituci byly pfedmétem piedchozi kapitoly, kde zaroven
probéhl rozbor jejich obsahu. V této kapitole jsou kodexy porovnany a vyzdvizeny jejich

rozdily a ptipadné nedostatky.

Eticky kodex skupiny CSOB je dokument o etickém chovéani zaméstnancii o celkové délce
31 stran. Je rozdéleny do péti ¢asti podle zkratky PEARL (Cesky perla), kterd pochazi
z anglickych slov performance, empowerment, accountability, responsiveness a local
embeddedness. To autor diplomové prace povazuje za velmi kreativni. Pfed zacatkem kazdé
¢asti jsou vzdy tii stranky, které obsahuji grafiku nebo citaci z nasledného pisemného
obsahu, coz tvofi minimaln¢ 15 stran, da se fici, bez obsahu. Text je strukturovany
do dlouhych vét, které ovsem velmi vystizné a dikladné vysvétluji problematiku etického

kodexu.

KB svijj eticky kodex rozd€luje na tfi zakladni ¢asti. Eticky kodex obsahuje pfimétené
mnozstvi grafickych prvkll a obrazkli a je zaméten spiSe na obsah sdéleni. Stejné jako
u etického kodexu CSOB je text formulovany do vét, které diikladné popisuji povinnosti
zaméstnanci a prava klientdi, obchodnich partnerti a ostatnich zucastnénych stran viici celé
skupiné KB. Kodex KB je jedinym kodexem, jenZ neupravuje standardy oblékani, tedy dress
code. KB ve svém kodexu nejvice zohlediuje eticky pfistup a zavazky vici svym

dodavateliim, poskytovatelim sluzeb a zemim, ve kterych piisobi.

Eticky kodex skupiny Moneta je se svymi 11 strankami velmi struény. Je rozdéleny stejné
jako kodex KB do tfech ¢asti. Na rozdil od pfedchozich kodexti vyuziva Moneta vystizné
body, kter¢ jsou kratce, a¢ podrobné, popsany. Kazda strana obsahuje zapati, ve kterém jsou
znazornény zakladni hodnoty skupiny Moneta, tedy podnikavost, respekt, spoluprdce

a zapojeni, zodpovédnost, ditveryhodnost a integrita. Jiné grafické prvky ¢i obrazky kodex
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neobsahuje. Moneta ze vSech zminovanych bank nejvice cili na ochranu zivotniho prostfedi
a CSR obecné. Kodex se nezaméfuje na nahlaSovani podvodnych praktik a ve srovnani
S ostatnimi analyzovanymi kodexy tak nevytvaii pro zaméstnance dostate¢né srozumitelnou

a podrobnou ptirucku, kterou by se mohli fidit.

Kodex CSOB se jevi jako nejdetailngjsi kodex ze viech vyse analyzovanych. Kodex velmi
detailn¢ popisuje chovani zaméstnancti na pracovisti vuci klientlim 1 kolegiim a klade tak
velky diraz na tymového ducha a kolegialitu. Velmi podobny pfistup vyznavd i KB.
Nedostatek vidi autor prace v pfistupu k zivotnimu prostredi, ktery je v kodexu pouze
zminén. V soucasné dob¢ je problematika CSR a s nim spojena ochrana zivotniho prostiedi
velmi dillezitym a zdvaznym tématem. Kodexy KB a Monety problematiku environmentélni
odpovédnosti obsahly velmi dobfe. Kladné autor hodnoti tfeti cast kodexu, tedy
zodpovédnost skupiny CSOB, ktera je zaméfena na rovné zachazeni s klienty i zaméstnanci
a ochrané zakazniki. I pres vétsi mnoZstvi grafiky a obrazki je kodex skupiny CSOB
z grafického hlediska nejpiivétivéjsi a zdroven pro zameéstnance i1 Sirokou vetejnost

nejsrozumitelné;jsi.

Vsechny tfi kodexy, které byly podrobeny rozboru, spliiuji nélezitosti a pozadavky
stanovenymi CBA a jejim kodexem. Né&které formulace obsazené v kodexu CBA jsou ve
zkoumanych dokumentech upravené — popsany vice do detailu nebo zestru¢nény. Kazdy

kodex je obohacen o vlastni definice a pfipominky bankovnich instituci.

Analyza provedenych vyzkumi
Pro ucely diplomové prace byly vybrany tfi jiZ provedené vyzkumy. VSechny tfi vyzkumy
jsou vénovany problematice etického chovani ve financnim sektoru a pfistupu bankéit ke

klientam.

Prvni prizkum snazvem ,Etika v bankovnictvi“ je soucasti diplomové prace autorky
Veroniky Linhartové (2013). Prizkumu formou dotazniku se zucastnilo 73 respondentil

riznych vékovych kategorii.

Z volné dostupnych dat je patrné, Ze 50 dotazovanych ma osobni zkusenost s pracovniky
bankovnich instituci a vyuzilo tak jejich sluzeb. Pouze 22 respondentt, kteti méli osobni
zkuSenosti s bankéti, bylo spokojeno s kvalitou a rozsahem informaci, které jim pracovnik

poskytl. Zbylych 28 respondentii mezi divody nespokojenosti fadili nekompletni (25)
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a klamavé (11) informace. Dva respondenti poskytnutym informacim nerozuméli. Toto
tvrzeni je dale podpofeno faktem, ze celkem 24 dotazovanych nebylo seznameno s poplatky,
které¢ se k produktu véazaly. Dotaznik se dale dotazoval, jak jsou respondenti vSeobecné
spokojeni s informacemi, které banky poskytuji o svych produktech. Této ¢asti se za¢astnilo
vSech 73 dotazovanych a odpovédi byly vesmés jednoznacné. 57 respondentii
s poskytnutymi informacemi nebyli spokojeni a povazovali je za neuplné (44), klamavé (12)
nebo nechténé (1). Pouze 13 dotazovanych bylo zcela spokojenych. Ostatni odpovédi byly
spiSe neutralni. Zavér dotazniku byl vénovan etickym kodexim a etice v bankovnictvi.
Zhruba polovina respondentii méla povédomi o existenci bankovnich kodexl a na otdzku,

co si mysli o etice v bankovnictvi odpovidali nasledovné:

e je velmi dulezita, ale neni dodrzovana (53),

¢ nezajimam se o etiku v bankovnictvi (12),

e etika v bankovnictvi je dodrzovana (7),

e etika v bankovnictvi je velmi dulezita, méla by se dodrzovat, ale nejsem si jista, zda

ji vSechny banky dodrzuji (1). (Linhartova, 2013)

Na zékladé prvniho prizkumu je mozné vyvodit, Ze je pro dotazované etika v bankovnictvi
dilezita, ale bohuzel neni pracovniky dodrzovéana. Poskytované informace o finan¢nich

produktech jsou tak netiplné a v n€kterych piipadech 1Zivé.

Druhého prizkum na téma ,,Etika ve financnim sektoru® se zucastnilo 201 respondentt.
Prizkum je soucasti diplomové prace autorky Barbory Tesatikové (2013) a je zamétena

predevsim na etické kodexy bank.

Dle provedeného vyzkumu pro vétSinu dotazovanych (192) hraje etika dilezitou roli
i vb&Zném zivoté a o bankovnim kodexu jiz slySelo 176 respondentl, ze kterych si
42 nedokézala pod timto pojmem piedstavit néco konkrétniho. Neni vSak piekvapenim, ze
pies ¥4 respondentl nikdy necetla eticky kodex své banky a nema zaroven ponéti, podle ¢eho
byl otdzka, zda zaméstnanci banky dodrzuji etické zdsady. V porovnani s pfedchozim
prizkumem doslo k opaénému nazoru a 125 dotazovanych se domniva, ze etické zasady
dodrzuji. Pouze 14 respondentii zastava ndzor, ze etické zasady nedodrzuji a ostatnich
62 nema osobni zkuSenost. Navazujici otazka, zda je pro respondenta rozhodujicim faktorem

pfi vybéru banky dodrzovani etickych pravidel, rozd¢lila respondenty do tfech kategorii.
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Prvni a nejpocetnéjsi skupina (95) je tvotena lidmi, pro které etické chovani zaméstnanct
neni dilezitym faktorem pii vybéru banky. Druhd skupina (54) oznacila etické chovani jako
velmi dilezité a zbylych 52 respondentli takové véci nefesi a do banky téméf nechodi.
Posledni podstatné otazka se tykala nazoru, ktera banka vystupuje nejsolidnéji v médiich.
Vitézem se s 84 odpovéd’mi stala CSOB, nasledovala Ceska spofitelna (47) a prvni trojici

uzavirala KB (38). (Tesatikova, 2013)

Podle ziskanych dat z druhého prizkumu pracovnici bankovnich instituci dodrzuji etické
zasady chovani. To vSak muze byt zplsobeno tim, ze vétSina respondentl etiku

v bankovnictvi nevnima jako dulezity aspekt ve vztahu banky s klientem.

Tieti priizkum si nechala vypracovat CBA (2019) marketingovou spole¢nosti SC&C v roce
2019. Prizkum nese nazev ,,Image bankovniho sektoru z pohledu klientd 2019 a obsahuje
obecny pohled Cechii na banky, spokojenost s hlavni bankou, Givahy o zménich banky

a pojisténi vkladi.

Dle provedeného vyzkumu Cesi bankam divétuji kazdym rokem vice. V dobé vyzkumu
bankovnictvi dosahlo divéry vice nez 7 bodl z 10 a v sektoru sluzeb tak vyrazn¢ dominuje.
Spolu s divérou vzrostla i mira spokojenosti klienttl, ktera je méfena indexem spokojenosti

CSI. Tento index dosahl 85 bodi ze 100. (CBA, 2019)

V oblasti divéry patii bankovnictvi dlouhodobé mezi nejvice diivéryhodné sektory v Ceské
republice. V roce 2019 dosahl bankovni sektor 7,4 bodd, coZz bankovnictvi fadi na prvni
misto pted letectvi (7), ale 1 vefejné zdravotnictvi (6,7). Banky musi v soucasném
konkuren¢nim prostfedi neustale zlepSovat a inovovat své sluzby, aby s konkurenci drzely
krok. V oblasti spokojenosti klienti bankovnich instituci 1ze pozorovat v poslednich letech
znatny rist. Za poslednich pét let spokojenost Cechli sbankami vzrostla o celych
8 procentnich bodii na 85 %. Tento jev je podpofeny tim, Ze 68 % respondentli vyzkumu
Vv poslednim roce neuvazovala o zméné své banky. Zbylych 32 % respondentt se rozhodlo
vyuzit 1 sluZeb jinych bank nebo zménili banku kvili naptiklad niz§im poplatkim. Pravé
poplatky se umistily na pomyslném prvnim misté pozadovanych zmén, kdy si 30 %

respondenti  pfeje mensi poplatky, které se poji s bankovnimi = sluzbami.
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Dale by respondenti radi zménili vysi urokii na spoficich tctech (22 %) nebo by zjednodusili
zavedené sluzby (10 %). Ptekvapivym vysledkem je fakt, ze 1idé uptednostiuji lidsky osobni
kontakt pfed tim strojovym (mobilni telefon, pocita¢, ...). Pouze poplatky za sluzby

respondenti preferuji online. (CBA, 2019)

Ze trech analyzovanych vyzkumu vzeSly dva s pozitivnim pohledem na etické chovani
zaméstnancl v bankovnim sektoru a jeden s negativnim, u kterého se respondenti domnivaji,
ze pracovnici bankovnich instituci nedodrzuji zasady etického chovéni. Na zaklad¢ druhého
vyzkumu lidé nevnimaji etické chovani jako dilezity faktor, ktery by méli zohlednit pfi
vybéru banky. Dle autora diplomové prace je tento trend v soucasné dob¢ odlisny, jelikoz
V dnes$ni konkurenci nizkondkladovych bank je ptistup k zdkaznikovi jeden z mala faktord,

kterym se od sebe mohou jednotlivé instituce odlisit.

Porovnani produkti
Soucasti ptipravy k primarnimu vyzkumu je dilezité porovnat produkty, které analyzované
bankovni instituce nabizeji. Jak jiz bylo zminéno dfive, pro ucely diplomové prace byl

zvolen produkt studentsky ucet.

U Moneta Money Bank doslo v pribehu psani diplomové prdace ke zruseni studentského

konta, které bylo nahrazeno béznym uctem zdarma pro vsSechny.

Studentsky ucet 1ze pouzivat jako jiné bézné a spofici cty. Banky se ovSem snazi studentiim
poskytnout rizné specifické vyhody jako nizsi poplatky za vedeni nebo vybéry z bankomatt,
slevy na sluzby partnerd a jejich zbozi nebo zvyhodnény urok. Benefitem mize byt
I vyhodnéjsi pojisténi v piipadé vycestovani do zahraniéi, které byva vyuzivano napiiklad
pfi pobytu v ramci programu Erasmus. Banky nabizi své studentské Gty bez poplatkd vSem
studentim po dovrSeni 15 let. Pfi zalozeni studentského uctu pozaduji potvrzeni o studiu,
ale najdou se itakové banky, které toto potvrzeni nepozaduji. Vyhody plynouci ze
studentského uctu muze vlastnik uctu Cerpat az do 26 nebo 30 let. Studentské ucty jsou poté

zpravidla pfevedeny bankovnimi institucemi na bézné ,,dospélacké™ ucty. (Banky, 2021)

Porovnani nabizenych produkti bylo provedeno stru¢né a prehledné do tabulky na dalsi

strance.
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Tabulka 2: Porovnani produktii analyzovanych bankovnich instituci

. = KB { MONETA | 21"

CSOB

Nazev Plus Konto Student | Studentsky ucet G2 Tom Plus
Vedeni Gétu ZDARMA ZDARMA ZDARMA
Vybér z vIastrzlch ZDARMA ZDARMA ZDARMA
bankomatu
Vybery’z bankomatu 40 - 39,- ZDARMA
cizich bank
Vybéry z bankomatu 5,- / 40,- / 100,- 39,-/99,- ZDARMA

v zahranici

Internetové a

. ., ZDARMA ZDARMA ZDARMA
mobilni bankovnictvi

Cestovni pojisténi az do 7 mil. K¢ az do 5 mil. K¢ az do 10 mil. K¢

Zdroj: vlastni zpracovani (dle veiejné poskytovanych informaci CSOB, KB a Moneta)

Tabulka vySe zndzoriiuje nejpodstatnéj$i rozdily a atributy porovnavanych produkti.
vedeni. V soucasné konkuren¢ni dobé je vSak vedeni vétSiny studentskych i béznych uéti
poskytovdno zcela bezplatn€ a vybrané banky S jejich produkty nejsou vyjimkou. Ke
kazdému uctu je zdarma poskytovana platebni karta a ptistup do mobilniho a internetového
bankovnictvi. KB nabizi platebni kartu s vlastnim designem zdarma. Vybéry z vlastnich
bankomatli poskytuji vSechny tfi banky bez poplatkii. Pouze Moneta nabizi i bezplatné
vybéry zbankomatii cizich bank, a to i v zahrani¢i. CSOB a KB maji tyto vybéry
zpoplatnény a v ramci zahranici se vySe poplatku za tuto transakci odviji dle zemé, ve které
je vybér uskuteénén. V ramci Evropské unie a ve vétsin€ evropskych zemich jsou poplatky
niz$i. Pro studenty muize byt rozhodujici 1 vySe pojistného plnéni v ptipadé cesty do
zahrani¢i. Jednd se o pojiSténi lécebnych vyloh, tedy uhrazeni nezbytnych ndklada
souvisejicich s razem. Cena pojisténi se odviji od cilové destinace. V tomto ptipadé Moneta

pojistuje 1éCebné vylohy az do vySe 10 mil. K¢ v zakladnim rozsahu asisten¢nich sluzeb.

Z porovnani z tabulky €. 3 je na prvni pohled patrné, Ze nejvyhodnéjsi produkt poskytuje
Moneta Money Bank. Né¢kteti mohou namitat, Ze porovnavany ucet od Monety neni
studentskym uctem. Jak jiz bylo zmin€no, dnes$ni konkuren¢ni doba ovliviiuje 1 bankovni
produkty. Uéty od CSOB i KB maji své varianty nestudentskych 6étd, které se od téch
studentskych neli§i, vyjma svym ndzvem. Pouze Moneta Money Bank opustila od
klasického oznaceni ,,studentsky ucet” a poskytuje bézny tucet zcela bez poplatki.

Nejdrazsi produkt nabizi CSOB a nasledné KB, kterd se umistila na pomyslném druhém
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misté. Oznacuje vSak nejvyhodnéjsi cena a podminky kvalitu poskytovanych sluzeb

a spokojenost zékaznik?

6.1.2 Sbér primarnich dat

Primarni vyzkum je takovy vyzkum, ktery se zaméfuje na ziskdvéani, analyzu
a vyhodnocovani jiz novych a konkrétnich informaci a primarnich dat. Tato data se ziskavaji
pfimo, nejéastéji v terénu, jsou originalni a nejsou nikde jinde k dispozici. Tento druh
vyzkumu se obvykle provadi az jako druhy, po sekundarnim vyzkumu, a slouzi k upfesnéni
a lepSimu zacileni na zakladé dat a informaci ziskanych ze sekundarniho vyzkumu.

(Simova, 2010)

Na zaklad¢ dat ziskanych ze sekundarniho vyzkumu je vhodné si stanovit hlavni vyzkumnou
otazku spolecné s otdzkami zptesiiujicimi. Na vSechny otdzky by mél primarni vyzkum

odpovédét. Byly zvoleny tyto otdzky pro primérni vyzkum:

DodrZzuji a vystupuji pracovnici bankovniho sektoru v ramci etickych pravidel
chovani?
a. Byly zakaznikiim poskytnuty uplné a pravdivé informace?
Porovnavaji tito pracovnici nabizené produkty s konkurencnimi produkty
a poukazuji na slabé stranky konkurence?
c. Jaké chovani zakaznici ocekavaji od téchto pracovnikii?
d. Jsou zaméstnanci bankovnich instituci skoleni a vedeni k etickému chovani

svymi zaméstnavateli?

Pro zodpovézeni zptesiiujicich otdzek 1 hlavni vyzkumné otdzky bylo vyuzito nejprve
vyhodnoceni dotaznikového Setfeni, nasledné mystery shoppingu. V prubéhu i pted
samotnym vyzkumem a zpracovanim diplomové prace probéhly hloukové rozhovory se
zaméstnanci bankovniho sektoru, ktefi zjist€éné vysledky obohatili o vnitini zkuSenosti

a poskytli tak odlisny pohled na zkoumanou problematiku.

73



4 N
~

\ J

( )
J

| J

4 N

\ J

Obrazek 2: Postup primarniho vyzkumu

Zdroj: vlastni zpracovani

Podle obrazku vyse je patrné, Ze sbér primarnich dat, tedy primérni vyzkum, byl rozdélen na
kvalitativni a kvantitativni ¢éast. Kvalitativni vyzkum je zaméfen na interpretaci
subjektivnich nézorti a hlubsich pfi¢in déni. Cilem je tak zjistit ndzory, postoje, pficiny
a motivy dotazovanych, které maji za nasledek vznik urcitého jevu nebo stavu. Kvalitativni
vyzkum pochazi od slova kvalita — neni tedy kladen diiraz na mnozstvi, ale kvalitu ziskanych
informaci. Na druhé strané, kvantitativni vyzkum pracuje s vétSim poctem ziskanych
dat — ¢im je vétsi pocet respondentd, tim je vzorek reprezentativngjsi a ziskané vysledky jsou
tak mnohem blize skute¢nosti. VSeobecné lze kvantitativni vyzkum definovat jako vyzkum,
ktery zjistuje Cetnosti ur€itého stavu nebo jevu a jeho ucelem je zisk Ciselnych udaja.

(Simov4a, 2010)

Mystery shopping

Utelem provedeného mystery shoppingu, kvalitativni metody vyzkumu, bylo zjistit, zda
zaméstnanci analyzovanych bankovnich instituci vystupuji v ramci etického chovani pfi
komunikaci se zdkaznikem. Realizace navstévy probihala dle pfedem piipraveného scénafte,
ktery byl pro vSechny zkoumané banky stejny — zalozeni studentského uctu nebo u Monety
zalozeni béZného Uctu. Pro ucely mystery shoppingu byl sestaven zaznamovy arch, ktery byl
realizatorem, tedy autorem diplomové prace, vyplnén ihned po navstévé pobocky.

Zéaznamovy arch je k nahlédnuti v Pfiloha E.
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Zkoumano je pfedevsim chovani a pfistup zaméstnancii, ktefi piijdou do ptimého kontaktu
se zakazniky banky. Mimo chovani je zkoumana znalost nabizenych produktd, prostiedi
pobocky a jeji okoli (parkovani, oznaceni pobo¢ky apod.). Pravé i kritéria, ktera s etikou

piimo nesouvisi, ¢asto byvaji rozhodujicim faktorem spokojeného a vérného zakaznika.

Pfed samotnym provedenim tohoto vyzkumu bylo nutné stanovit nékolik zékladnich

pravidel, které eliminuji pfipadné odchylky méteni kvality poskytovanych sluzeb:

e navstéva pobocky probéhne v patek mezi 12 az 15 hodinou,
e navstéva bude sjedndna online pies webové stranky,
e mystery shopper vyuzije k hodnoceni pfedem pfipraveny zaznamovy arch,

e mystery shopper bude jednat slusné.

Mystery shopping byl provadén v dubnu na pobockach analyzovanych bank v Jablonci nad
Nisou ana kazdé pobocce byla provedena pouze jedna navstéva. Arch byl pfipraveny
autorem diplomové prace na miru a obsahoval celkem ctyfi zakladni okruhy, které byly
V ramci navstévy pobocek zkoumany. Pozdéji v diplomové praci jsou pii vyhodnocovani

zaznamového archu pfidélovany body.

Je dulezité zminit, ze zadavatel vyzkumu byl v tomto ptipadé fiktivni a mystery shopper byl
autor diplomové prace, ktery vyuzil své znalosti mystery shoppera z minulosti — nebylo tak

nutné, aby mystery shopper prochézel skolenim.

Hloubkové rozhovory

Hloubkové rozhovory vyuzivaji zkuSenosti zaméstnanct a vedoucich pracovniki riznych
bankovnich instituci. Autor diplomové prace s nimi uskutecnil fadu rozhovora, aby zjistil
jejich pohled na etické chovani a s ptfihlédnutim k ziskanym informacim sestavil autor
diplomové prace strukturu dalSich nastrojii priméarniho vyzkumu. Jedna se o kvalitativni
metodu vyzkumu. Rozhovor probihal na zékladé pfedem ptipraveného scénare a okruhu
otazek, ktery se nachazi v ptilohach, viz Priloha F. Ptiklady otdzek nebyly zdvazné a pfi
kazdém rozhovoru byly poloZeny 1 jiné otazky. Otazky lze tak oznacit jako velmi oteviené
a volné. Okruhy a ptiklady otazek byly konzultovany jiz pfi prvni schiizce s konzultantem
diplomové prace, Ing. Stépanem Teuflem, feditelem pobocky CSOB a Postovni spofitelny

v Jablonci nad Nisou, se kterym byl zaroven proveden rozhovor.
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Rozhovory se zaméstnanci bank probihali ptedevsim pies platformu Google Meet nebo jim
byl elektronicky odeslan dokument s otdzkami ze scénare. Jednotlivci byli obeznameni s tim,
pro jaky ucel je rozhovor vykondvan a v pripad¢, ze nechtéji na nékteré z otdzek odpovidat,

tak nemusi. Zadny ze subjekti si neptal byt nahravan a vSichni si prali ziistat v anonymite.

Provedené hloubkové rozhovory tvoifi podstatnou soucast diplomové prace. S pomoci
ziskanych informaci od zaméstnancii bankovnich subjekt byl postaven dotaznik 1
zaznamovy arch pro mystery shopping. Odpovédi zaroven vyrazné ptispéli k pochopeni
problematiky etického chovani a slouzily jako zdroj informaci ke zpracovéani diplomové

prace.

Dotaznikové Setieni

Dotaznikové Setfeni je kvantitativni metodou, kterd si klade za cil popsat zkoumanou
problematiku a zohledniuje ptfedevsim osobni zkuSenosti a pocity dotazovanych. Byla
zvolena metoda sbéru dat prostiednictvim webového formulafe, tedy metoda nebo
CASI — Computer Assisted Self Interviewing. Metoda spociva V umisténi sestaveného
dotazniku na internet, pii které respondent saim vypliuje dotaznik na pocitaci ¢i jiném
zafizeni s pfistupem k internetu. Metoda je typickd pfedevSim tim, Ze zde tazatel neni
ptitomen. V pfipad¢, kdy je tazatel pritomen, lze hovofit o metodé CAWI— Computer
Assisted Web Interviewing. V praxi je vSak tento pfistup ojedinély a obé metody byvaji
shodné. (STEM, 2021)

Dotaznik byl vytvofeny prostiednictvim platformy Google Forms. Dotaznik byl pied
samotnym umisténim na internet otestovan na vzorku deseti respondentt, ktefi tvofi zaroven
cilovou skupinu dotazniku. Na zékladég jejich zpétné vazby byly nékteré otazky odstranény,
upraveny nebo ptidany. Upraveny dotaznik byl znovu otestovan stejnymi respondenty jiz

bez dalsich vyhrad. Dotaznik je umistén v Ptiloha G.
Dotaznik byl rozdélen na 4 zakladni ¢asti:

e Uvodni ¢ast s filtraCnimi otazkami,
e osobni zkuSenosti respondentd,
e pohled na etické chovani a doporucenti,

e zavér s demografickymi nepovinnymi udaji.

76



Zacatek dotazniku obsahoval tii filtrani otazky, jejichz ucelem bylo vyloucit nevhodné

respondenty ihned na zacatku:

e Jste zaméstnan/a na nékteré z pozic v bankovnich institucich?
e Mate osobni zkuSenosti s bankéti na pobockéach?

e Jste studentem stfedni nebo vysoké skoly a nejste starsi 26 let véetné?

Prvni otazkou, zda je doty¢ny zaméstnan v bankovnim sektoru, se autor diplomové prace
snazil predejit rozdilného pohledu a zkuSenosti, které souvisi s druhou otdzkou, zda maji
respondenti osobni zkuSenosti se zaméstnanci bankovnich instituci. Posledni filtra¢ni
otazkou je, zda je respondent studentem stfedni nebo vysoké Skoly a spadd do vekové
skupiny 26 let. Filtraéni otazky byly zvoleny s ohledem na mozné sdileni dotazniku
a odpovédi nevhodnych respondentt, které by vysledky prizkumu znaén¢ zkreslily a ztizily

tak vyhodnoceni ziskanych dat.

Po zodpovézeni filtracnich otdzek nasledovala ¢ast, ve které respondenti vyuzivali $kaly pro
vyjadieni miry souhlasu ohledné etického chovéani bankéit a vlastnich zkuSenosti. Pted
zavérem otazniku byla pouzita oteviend otdzka ohledné etickych zasad pracovnikl
bankovnich instituci. UGelem této otazky bylo zjistit, jaké chovani klienti oéekavaji od

zaméstnanct na pobockach a zda maji ptipadné doporuceni.

Na zévér dotazniku nasledovaly nepovinné demografické otdzky (pohlavi, vék a soucasné
studium). Otazky ohledné souc¢asného studia a pohlavi byly uzavienym typem otazky a vék
byl otevieny typ. Tyto otdzky byly nepovinné, jelikoZ pro n&které respondenty miiZze byt
zodpovidani téchto otazek nepfijemné a mohlo by je to odradit od findlniho odeslani
dotazniku. Dotaznik uzavirala oteviena otazka, jaké banky je respondent klientem, ktera byla

téZ nepovinna.

Otazky v dotazniku vyuzivaly metodu tzv. Skalovani. Byla zvolena skala s hodnotami 1 az 5,
tedy pétibodova skala, na které respondent vyjadfoval svou miru souhlasu ¢i nesouhlasu
s predlozenym tvrzenim. Dal$imi typy otazek byly otazky uzaviené s vybérem ano, ne, tedy
dichotomické uzaviené otdzky. Pétibodova Skala byla zvolena 1 pfes stfedni hodnotu, ktera
vyjadfuje neutralitu. Prostfedni hodnota zabraiiuje vynucovani odpovédi v pfipadé, kdy
dotazovany nema k situaci vyhranéné stanovisko nebo jev nemtize hodnotit, jelikoz se s nim

nesetkal (VIckova, 2006).
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Zakladnim souborem dotazniku byl kazdy jedinec s moznosti si zalozit studentsky ucet.
Zpravidla si studentsky ucet miize zalozit kdokoliv po dovrseni 15 let na zaklad€ potvrzeni
o studiu. Horni hranice u studentsky ¢t je u vétSiny bank stanovena na 26 az 30 let,
nejcastéji vSak 26 let. Zakladni soubor tak Ize identifikovat jako: studenti stfednich
a vysokych $kol v Ceské republice, véetné vyssich odbornych $kol. Dle CSU (2021) bylo
k 30. gervnu 2020 na tzemi Ceské republiky celkem 648 278 studentii stiednich, vyssich
odbornych a vysokych $kol. Pro zajisténi vhodného souboru respondentt byl dotaznik
umistén na socidlni sit¢ a stranky zalozené studenty stfednich a vysokych Skol. Dale byl

dotaznik odeslan elektronicky souc¢asnym i byvalym spoluzaktim autora diplomové prace.

Pohled na optimalni pocet respondentil je velmi odliSny. Autor diplomové prace se
inspiroval odbornym vyzkumem, ktery provedl Quan N. Tran (2017) s kolegy na téma
,»Vnimani bankovni spolecenské odpovédnosti ve Vietnamu“ a publikoval jej v ramci
mezinarodniho ekonomického periodika ,,International Research Journal of Finance and
Economics®. Vyzkumu se ucastnilo 200 respondentl, ze kterych bylo vybrano

190 reprezentativnich odpovédi.
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7 Vysledky a vyhodnoceni prizkumu

Zéaverecna kapitola diplomové prace se zabyva samotnym vyhodnoceni dat ziskanych
z primarniho vyzkumu. Na zakladé¢ vyhodnoceni pouzitych vyzkumnych metod je
jednotlivym institucim navrzeno feSeni ¢i doporuceni k népravé ptipadnych nedostatkl
etického chovani zaméstnanct ¢i jinych skute¢nosti. Nejprve je vyhodnoceno dotaznikové
Setfeni, vcetn¢ urCeni reprezentativniho vzorku respondent. Nasledné je na zéakladé
ziskanych dat vyhodnocen mystery shopping a je provedeno porovnani zjiSténi s nazory

respondentt dotaznikového Setfeni.

7.1 Dotaznikové Setreni

Prizkumu se zcastnilo celkem 206 respondentl, ze kterych byl vybran reprezentativni
vzorek 188 respondentll. Reprezentativni vzorek byl vytvofen na zéklad¢ filtracnich otazek
v tvodu dotazniku. Reprezentativni respondent tak byl kazdy student stfedni, vyssi odborné
a vysoké skoly do 26 let véetné, ktery ma osobni zkusSenost s ptimym prodejem finan¢niho
produktu na poboCce a neni zaméstnan v bankovnim sektoru. Jednd se o nendhodny

kriterialni vybér. Prizkum dale pracuje pouze s reprezentativnim vzorkem respondentt.

Z vyhodnocovani byli vyfazeni respondenti (18), ktefi uvedli, Ze nejsou studenty, nemaji
osobni zkuSenosti s prodejem finan¢niho produktu nebo jsou zaméstnani v bankovnich

sektoru a mohli by tak ovlivnit vysledky méfeni.

V ramci dotazniku se respondenti mohli vyjadfit k tomu, jaké etické zasady chovani by podle
nich m¢l pracovnik bankovnich instituci respektovat. Odpovédi byly riznorodé, ovSem
nejcastéji se opakovalo tvrzeni, Ze by mél poskytovat pravdivé a tplné informace a nelhat

svym zakazniklim. Vycet vSech odpovédi je beze zmény vlozen do 139P¥iloha H.

Dotaznik byl na platformé Google Forms zvetfejnén 1. dubna 2021 a byl pfistupny do
10. dubna 2021.
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7.1.1 Charakteristika respondenti

Vyzkumu se zcastnilo celkem 188 reprezentativnich respondentii, z toho 122 muzi a 66
zen. | prestoze minimalni pozadovany vék pro zalozeni studentského uctu je 15 let,

z dotazovanych nebyl nikdo mladsi 16 let, viz graf nize.

26 let

20/t B

19 let

17 let
16 let

24 20 16 12 0 4 8 12 16 20 24
Emuzi EZeny

Obrazek 3: Graf populacni pyramidy respondenti

Zdroj: vlastni zpracovani

Z grafu vyse je na prvni pohled patrné, Ze se vyzkumu zucastnilo vice muzi nez zen. Vékové
rozmezi respondentll se pohybovalo mezi 16 a 26 lety, kdy nejcetn&j$i zastoupeni maji
studenti ve véku 18 let, kterych bylo celkem 36. VEkovy primér respondentt tvoii necelych

21 let.

SS bez maturity = SS s maturitou = VOS = VS

Obrdzek 4: Graf rozdeleni respondentii dle vzdeélani
Zdroj: vlastni zpracovani



Graf na predchozi strance poukazuje na rozliSeni respondentii dle vzd€lani. Studenti
vysokych $kol predstavuji nejCetnéjsi zastoupeni mezi respondenty (102). Stredoskolakt
S maturitnim oborem odpovédélo 72, vyssi odborné vzdélani je zastoupeno 13 respondenty

a vyzkumu se zucastnil pouze jeden stfedoskolak, ktery nestuduje maturitni obor.

Moneta 61
CSOB 58
KB 49
mBank 13
Air Bank 11
Ceska spofitelna 10
Raiffeisenbank 7
ING 6
Fio banka 4
Unicreditbank 1
J&T 1

Revolut 1

0 10 20 30 40 50 60 70

Obrazek 5: Graf rozdélent respondentit dle banky

Zdroj: vlastni zpracovani

Z celkového poctu 188 respondentit vyuziva celkem 30 znich sluzeb dvou nebo vice
bankovnich instituci a pouze jeden respondent na otazku neodpoveédél. Dle grafu vysSe

respondenti nejcastéji vyuzivaji sluzeb:

e Moneta Money Bank — 61 respondent,
e (SOB - 58 respondent,
e KB —49 respondenti.

Nejcetngjsi zastoupeni tak maji banky, které jsou pozdéji predmétem mystery shoppingu.
Dal§imi zmifiovanymi bankami jsou napiiklad mBank (13), Air Bank (11) nebo Ceské
spotitelna (10). Mezi odpovédmi se vyskytuji i méné znamé bankovni instituce jako J&T

banka (1) nebo cisté internetova banka a penézenka Revolut (1).

Zajimavosti a jednim z faktord volby banky mohou byt aplikace mobilniho bankovnictvi.
Dle Krejciho (2019) jsou banky s kvalitni aplikaci mnohem vice oblibené neZ ty s méné
kvalitni aplikaci. V pfipadé¢, kdy klienti najdou banku s dobrou aplikaci, zpravidla u ni

zustanou. V soucasné dobé je to podporovéani predevsim globalnim trendem ve formé
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digitalizace. Spolecnost Scott & Rose v roce 2020 podrobila podrobnému testu aplikace
bankovnich instituci. Test byl zamétfen na téméi 200 funkcionalit a sluzeb, které nabizeji.
Z provedené¢ho vyzkumu na tom byla nejlépe Moneta Money Bank, ktera svym klientim
Vv mobilni aplikaci nabizi 106 sluzeb. Na velmi tésném druhém misté se umistila KB (104)

a aplikace CSOB se umistila ,,a>* na déleném 6. misté s Equa bank (74). (Masek, 2020)

Dle autora diplomové prace je to vysada piedevsim mladsich lidi, ktefi si potrpi na mobilnich
sluzbach a s ptfihlédnutim k vySe zminéného zebticku by tak dle vyzkumu méli sluzeb
Moneta Money Bank vyuzivat pfedev§im mladsi respondenti. Pro tyto ucely je vhodné

sestavit charakteristiku respondentfi zkoumanych bank — CSOB, KB a Moneta.

Pro zjednoduseni byla data o respondentech konkrétnich bankovnich instituci zpracovéana do

tabulky nize.

Tabulka 3: Porovnani respondentii dle banky

| ¢soB | KB | Moneta
Vék
do 20 let 24 16 40
nad 20 let 34 33 21
primérny v&k 20,95 21,57 20,15
Pohlavi
muz. 34 31 43
zena 24 18 18
Vzdélani
SS s maturitou 23 14 32
VOS 4 3 4
A 31 32 25

Zdroj: vlastni zpracovani

Z tabulky je ovéfeno tvrzeni, Ze sluzeb Moneta Money Bank vyuZivaji predev§im mladsi
respondenti. Z porovnavanych bank je rozdil zfetelny jiz na prvni pohled — respondenti do
20 let tvofi podstatnou &ast klientely Monety. U CSOB i KB prevazuji spise respondenti
star$i 20 let, i kdyz u CSOB neni rozdil tak markantni. S vékem je spojeno i aktualni studium,
kdy u Monety pievazuji sttedoskolaci a u CSOB s KB naopak vysokoskolaci. Dle tabulky
ve vSech zkoumanych institucich pfevazuji muzi, coz je dano piedev§im témet

dvojnéasobnou ¢etnosti odpovédi muza v rdmcei vyzkumu.
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7.1.2 Vyhodnoceni odpovédi

Po zodpovézeni tfech filtracnich otazek nasledovala hlavni ¢ast dotazniku, ve které
respondenti vyjadfovali svou miru souhlasu nebo nesouhlasu s predlozenym tvrzenim na
pétibodové skale (1 naprosto souhlasim az 5 neprosto nesouhlasim). Tvrzeni bylo zaméteno
na osobni zkuSenosti respondentl s pracovniky bankovnich instituci pii osobnim prodeji

finan¢nich produkt nebo sluzeb. Respondenti hodnotili celkem 11 tvrzeni.

Uplné a pravdivé informace

50 %
39,89
40% 37,23
30 %
0,
20% 12,77
10% 8,51
1,60
0%
1 2 3 4 5

Obrazek 6: Graf pravdivosti a uplnosti poskytovanych informact
Zdroj: vlastni zpracovani

Na otazku, zda pracovnik respondentovi poskytl uplné a pravdivé informace o nabizeném
produktu se vétSina respondent piiklani k pozitivnimu hodnoceni. 145 respondentl
S tvrzenim V ur¢ité mife souhlasilo. Vice nez % respondenti bylo tedy spokojenych
S poskytnutymi informaci. 24 respondentti uvedlo prostfedni hodnotu, coz miize vypovidat
0 nezajmu oveéfeni Si informaci nebo zkratka respondenti nemohli pravdivost a uplnost
posoudit. S negativni zkuSenosti se setkalo 19 dotazovanych. Lze fici, ze respondenti byli

s informacemi obecné spokojeni.
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Nadmérné mnozstvi osobnich informaci

70 % 62,77
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40 %
30 %
20 %
10% 1,60
0%

19,68
8,51 7,45

Obrazek 1: Graf nadmérného mnozstvi poZadovanych osobnich informacit
Zdroj: vlastni zpracovani

S otazkou, zda pracovnik pozadoval nadmérné mnozstvi osobnich informaci, které nebylo
nutné k vyfizeni zadosti respondenta, vétsina nesouhlasi a vznika tak dal$i pozitivni minéni.
Celkem 155 respondentl s tvrzenim nesouhlasila, z toho 118 naprosto nesouhlasila. 14
respondentll na otazku nedokazalo odpoveédét nebo to v pribéhu schiizky nevnimali. Pouze

17 respondentti se s timto chovanim setkalo. Graf vySe tento vyrazny rozdil znazornuje.

Vstricnost a chovani pracovniki

10% 33,51 3511
30 %
- 20,74
0% 9,57
o 1,06
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Obrazek 8: Graf vstricnosti pracovnikit bankovniho sektoru
Zdroj: vlastni zpracovani

| v ptipad¢ otazky, zda pracovnik pfi osobni schizce dukladné vysvétlit veskeré podstatné
nalezitosti nebo srozumitelné odpovidal na otdzky, vychdzi z provedené¢ho vyzkumu
pozitivni vysledek. 129 respondenttli shleddva chovani zaméstnanci vstiicné a da se fici, ze
nabizenému produktu i smlouvé porozuméli. Z toho 63 respondentii bylo s vykladem
naprosto spokojeno. 18 dotazovanych nedokazalo vstiicnost posoudit. V grafu na obrazku
¢.8 lze pozorovat oproti piedchozim otdzkdm mirny néarGst negativnich odpovédi
(41; 21,8 %). Lze konstatovat, ze vstiicné chovani pracovnikit ma prostor ke zlepseni. Dalsi

otazka a graf obohacuji a dopliuji zjisténé informace z této otazky.
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Obrazek 9: Graf pouziti pomocnych materialii ¢i jinych pomiicek

Zdroj: vlastni zpracovani

Odpovédi na otazku, jestli pracovnik demonstroval informace k produktu prostfednictvim
pomocnych materialu nebo jinych pomucek, priblizuji divod naristu negativnich odpoveédi
na ptredchozi otazku. Celkem 128 respondentid (68,1 %) uvedlo, ze jim pracovnik
nedemonstroval informace o produktu prostiednictvim pomicek jako jsou naptiklad letaky
k produktu, katalogy nebo statistiky vyvoje produktu. U negativnich odpovédi prevazovalo
tvrzeni ,,naprosto nesouhlasim® (84). Na otazku nedokazali odpovédét pouze 2 respondenti
a 58 dotazovanych odpovédélo, ze jim byl produkt nebo sluzba v ur¢ité mife demonstrovana
na pomocnych materidlech. VSeobecné lze fici, Ze pracovnici této moznosti pfilis
nevyuzivaji, ale zdkaznikim by to mohlo pomoci k pochopeni vSech ndleZitosti produktu
nebo sluzby. V pfipadé, kdy tyto materidly poskytnou zakaznikovi s sebou, by mira

spokojenosti s poskytovanymi sluzbami dle autora diplomové prace vzrostla.
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Obrdzek 10: Graf vyvijeni tlaku k aktivaci produktu

Zdroj: vlastni zpracovani

Graf na obrazku 10 vyjadiuje odpovedi respondentll na otdzku, zda na né byl ze strany
pracovnika vyvijen nepfiméefeny tlak k aktivaci produktu (okamzité uzavieni smlouvy) nebo
jim nebyl poskytnut prostor k promysleni nabidky s moznosti porovnani ostatnich nabidek.

Celkem 156 respondentu se piiklani k tomu, Ze na né nebyl vyvijen tlak k okamzité aktivaci
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nebo méli dostatek ¢asu k promysleni nabidky. Z toho jsou zase v ptevaze odpovedi, které
S tvrzenim naprosto nesouhlasi (106). V ramci negativnich zkuSenosti zadna z odpovédi
neobsahovala extrém (hodnota 1) a pouze 19 dotazovanych se v jisté mife setkala s natlakem
ze strany zaméstnanci banky. 13 odpovédi vyjadiovalo neutralni hodnoceni a nedokazali
tak toto chovani pfesné¢ vyhodnotit. S ilevou tak 1ze konstatovat, zZe pracovnici nevyuzivaji

natlaku k aktivaci produktu.

Dalsi graf a otdzka jsou zamétfeny na chovani pracovnikd vici konkurenénim subjektim.
Jak jiz bylo v diplomové praci zminéno nekolikrat diive, bankovni sektor je v soucasné dobé
plny konkurence a kazdy se snazi ziskat zédkazniky na svou stranu. Banky proto voli
nizkondkladové sluzby a poskytuji tak vétSinu diive zpoplatnénych sluzeb zdarma. Nékteti
pracovnici bankovniho sektoru vSak zneuzivaji svého postaveni a velmi ¢asto porovnavaji
nabizeny produkt s konkurencnim a poukazuji na nedostatky téchto konkuren¢nich produktt
nebo sluzeb. Toto chovani vSak odporuje veSkerym pravidlim etického kodexu

a presvéd¢enim zdravého podnikani. Graf nize na tuto problematiku poukazuje.
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Obrazek 11: Graf porovnavani produktu s konkurencnim
Zdroj: vlastni zpracovani

Na vySe uvedeném grafu se potvrzuje piedchozi tvrzeni. Celkem 144 respondentl se jiz
v minulosti setkalo s timto jednanim. Pouze 32 dotazovanych tuto zkusenost nema a zbylych
12 tvrzeni neohodnotilo ani pozitivné, ani negativné. Zarazejici je i fakt, ze celkem
88 respondentli uvedlo, Ze vtomto piipad¢ stvrzenim naprosto souhlasi a tvofi tak
nejcetnéj$i odpoveéd. Na zdklad¢ dat ziskanych ztéto otdzky vznikd dalSi prostor pro

zlepSeni a mozna 1 dliraz na pfisnéj$i kontrolu ¢innosti zaméstnancii bankovniho sektoru.
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Obrazek 12: Graf nabizeni doplitkovych sluzeb
Zdroj: vlastni zpracovani

Déle respondent ohodnocoval tvrzeni, zda mu pracovnik nabizel doplitkové sluzby jako
pojisténi nebo zvyhodnény produkt v ramci osobni schiizky. Vysledek byl jednoznacny, kdy
129 respondentti bez vyhrad souhlasilo s tvrzenim a dalSich 42 s tvrzenim téz souhlasilo.
Pouze 17 dotazovanym nebyly doplitkové sluzby nabizeny. Naskyt4 se ovSem otazka, zda je
toto chovani v rozporu s etickym chovadnim. Samozifejmé zavisi na druhu doplikového
produktu, ale zpravidla zdkaznici chtéji pouze produkt, ktery je predmétem smluvené
schiizky. Neni tajemstvim, Ze jsou bankéfi osobn¢ ohodnocovani podle prodanych produktt
a sluzeb, a proto velmi Casto nabizeji produkty, které zakaznik ke sluzbé zdaleka
nepotiebuje. V piipad¢, kdy zaméstnanec produkt pouze nabidne a nasledné na klienta
netlaci do jeho aktivace, tak je to v potadku. Ovsem v ptipad¢, kdy zaméstnanec za dobu
schlizky pravideln¢ stejny doplitkovy produkt nabizi, miize dojit az ke ztraté potencialniho
klienta. PfijemnéjSim jednanim je z pohledu zakaznika nabizeni vhodné a vyhodné;si

alternativy nebo ptizpusobeni produktu finan¢nim moznostem klienta.
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Obrazek 13: Graf nabizeni alternativ nebo prizpiisobeni produktu zdkaznikovi
Zdroj: vlastni zpracovani

Graf vySe je prvnim nejednoznaénym a velmi vyrovnanym vysledkem. K tvrzenim, ze
pracovnik zékaznikovi nabizeny produkt pfizptisobil nebo mu nabidl vhodnou alternativu,
se 86 respondentt priklani k pozitivni odpovédi a 83 k negativni odpovédi. Krajnich hodnot
je shodné po 27 odpovédich a 19 dotazovanych zachovalo neutralni postoj, kdy tuto nabidku
respondenti nemuseli postichnout. V pfipadé existence vyhodnéjsiho produktu o ném
zakaznik chce védét a pracovnik banky by mu mél takovy produkt predstavit. Pokud se
0 produktu spotiebitel dozvi pozd€ji, mize to vytvofit negativni obraz o kvalité

poskytovanych sluzeb.

V soucasné digitalni dob€ a existence srovnavact neni pro zdkazniky bankovnich instituci
slozité si informace o produktech vyhledat a nasledné porovnat. Vétsina téchto srovnavact
disponuje funkci, kterd v piipad¢ existence vyhodnéjsiho produktu na takovy produkt
upozorni. Zaméstnanci by tak svym soufasnym i potencidlnim klientiim méli informace
0 takovych produktech poskytnout a zvysit tak miru loajality zdkaznika. V ptipadé€, kdy
vyhodnéjsi produkt neexistuje, je vhodné produkt pfizplisobit zdkaznikovi na miru.
Individualni splatkovy kalendat miZze byt drobnou konkuren¢ni vyhodou, ktera roven

vztahu zékaznika k bance dozajisté podpofi.
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Obrazek 14: Graf uprednostiiovani zajmii klienta pred zdjmy banky

Zdroj: vlastni zpracovani

S pfedchozim tvrzenim velmi Gizce souviseji nasledujici dva grafy. Graf vyse je zaméfeny
na tvrzeni, zda mél respondent pocit, ze pracovnik banky upfednostituje jeho z4jmy pred
zajmy svého zaméstnavatele nebo jeho samotného. Dle udaji z grafu je patrné, ze prevazuje
pozitivni hodnoceni, tedy upfednostiiovani zajmi klienta. Celkem 48 dotazovanych
S tvrzenim naprosto souhlasilo a dalSich 45 souhlasilo do jisté miry. 24 respondentl se
stimto jevem nesetkalo nebo nedokazali tvrzeni vyhodnotit. S tvrzenim naprosto

nesouhlasilo 25 respondentt.
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Obrazek 15: Graf aktivniho naslouchani ze strany pracovnika
Zdroj: vlastni zpracovani

S dalsim tvrzenim, zda mé&l respondent pocit, ze mu pracovnik aktivn¢ nasloucha, souhlasila
vice nez polovina respondentii. 103 respondentim ptipadalo, Ze jim pracovnik aktivné
naslouchd a poptipadé€ jim je napomocen. Pozitivnim vysledkem je i fakt, Ze s tvrzenim
naprosto souhlasilo 55 dotazovanych. 23 respondentti zachovalo neutrdlni postoj a

62 dotazovanym pftipadalo, Ze tu pro né pracovnik nebyl.
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Skoleni zaméstnanca bankovnich instituci
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Obrazek 16: Graf povedomi klientii o pravidelném Skoleni zaméstnanci
Zdroj: vlastni zpracovani

Posledni otdzka pracovala s tvrzenim, zda si respondenti mysli, ze jsou pracovnici
bankovnich instituci pravidelné Skoleni ohledné chovéani vici zdkaznikiim. Ze ziskanych
vysledkl v grafu vySe je patrné, Ze jsou zaméstnanci podle respondentl pravidelné skoleni.
Celkem 85 respondentli s tvrzenim naprosto souhlasila, 54 souhlasi do jist¢é miry,
22 nedokaze fici, 19 spiSe nesouhlasi a pouze 8 dotazovanych naprosto nesouhlasi. Jak jiz
bylo zminéno v diplomové praci dfive, vétSina zaméestnanci v ramci provedenych rozhovort
uvedla, Ze takové Skoleni absolvuji alespon jednou ro¢né€. V ramci téchto Skoleni jsou

zaméstnanci pripravovani jednat asertivng, a¢ slusné, vici neptijemnym zakazniklim.

Pro zjednoduSeni a piehlednost byly ziskané vysledky dale zpracovany pomoci zékladni
deskriptivni statistiky do pfehledné tabulky niZe, kterd pracuje s modusem, medianem
avazenym pramérem. Modus Ize zjednodusené popsat jako hodnotu, ktera se ve
zkoumaném souboru vyskytuje nej€astéji. Median tvoii stitedni hodnotu souboru a primeér

vyjadiuje typickou hodnotu souboru.

Tabulka 4. Vyhodnoceni odpovédi dotazniku deskriptivni statistikou

Otizka Modus | Median | VazZeny primér Vyhodnoceni

1. Uplné a pravdivé informace 1 2 1,95 v
2. | Nadmérné mnozstvi osobnich tdaji 5 5 4,34 v

Vstficnost pracovnika pii osobnim v
3. kontaktu 2 2 2,21
4. Pomocné materialy 5 4 3,68 X
5. Tlak k aktivaci produktu 5 5 4,29 v
6. Konkuren¢ni produkt 1 2 2,01 X
7. Doplitkové sluzby 1 1 1,56 -
8. Vyhodnéjsi alternativy 2 3 2,98 -
9. Zajmy klienta pted bankou 1 3 2,76 v
10. Aktivni naslouchéni 1 2 2,64 N4
11. Skoleni zamé&stnanci 1 2 1,99 N4

Zdroj: vlastni zpracovani
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Tabulka na predchozi strance také obsahuje sloupec s hodnocenim, které vyjadiuje
subjektivni vyhodnoceni otazky autorem diplomové prace, kde ,,v* ptedstavuje pozitivni

hodnoceni, ,,x“ hodnoceni negativni a ,,-* neutralni hodnoceni.

Dle tabulky se nejcastéji u prvni otazky objevoval naprosty souhlas s tplnosti a pravdivosti
poskytovanych informaci pracovniky bankovnich instituci. Stfedni hodnota je hodnota
souhlasu a vazeny pramér je taktéz v pozitivnich hodnotach. Odpovédi na tuto otazku tak
poukazuji na spokojenost respondentil s poskytnutymi informacemi. Druha otdzka v tomto
trendu pokracuje a respondenti s tvrzenim, ze po nich pracovnik pozadoval nadmérné
mnozstvi informaci, nesouhlasi a veSker¢ statistické veli¢iny tomu nasvédcuji. Nasledujici
treti otazka jiz ptedstavuje prostor pro zlepseni. Veli¢iny jsou stale v pozitivnich hodnotach,
ovSem oproti piedchozim otdzkdm lze pozorovat mirny propad spokojenosti se vstiicnym

chovanim pracovnika.

Ctvrta otazka jiz piedstavuje negativni zkusenosti respondentii. Pracovnici dle respondenti
nepouzivaji pomocnych materialti k demonstraci produkti a zdkaznik tak nemusi zcela jasné
pochopit jeho podminky. S timto tvrzenim souhlasilo nejvice respondentii a stfedni hodnota
spole¢né s primérem jsou také v negativnich hodnotach. Tento jev mulze byt divodem
pozorovaného poklesu v predchozi tieti otdzce. Pata otazka byla zaméfena na tlak vyvijeny
pracovniky na zédkazniky. Ze ziskanych dat 1ze jednoznac¢né fici, Ze pracovnici respondenty
nenuti k okamzité aktivaci produktu. Na druhé strané zaméstnanci velmi ¢asto porovnavaji
nabizeny produkt s konkuren¢nim a poukazuji na slabé stranky konkurence. To lze
vypozorovat z dat u otazky cislo 6. Nejvice respondentli naprosto souhlasilo s tim, Ze
pracovnik porovnaval nabizeny produkt s konkurenénim. V ramci etického chovani je toto

chovani nepfipustné a pracovnik tak poruSuje pravidla zdravé konkurence.

U sedmé otazky pifevazuje odpovéd, kdy respondent s tvrzenim, Ze mu byl nabizen
dopliikkovy produkt nebo sluzby, naprosto souhlasi. Vysledek autor vyhodnotil jako
neutralni, jelikoz velmi zdlezi na sile nabizeni, tedy jak casto a ptipadné jak neodbytné
pracovnik produkt nabizel. Osma otazka ptedstavuje dalsi prostor ke zlepSeni. Primérna
hodnota se jevi jako neutrdlni, coz zaroven tvoii 1 hodnotu stfedni, tedy medidn. Nejcasteji
respondenti odpovidali, Ze jim do urcité¢ miry pracovnik nabizel vyhodné€j$i produkt nebo

produkt ptizptisobil finanénim moZnostem dotazovaného.
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Devatou a desatou otazku Ize vyhodnotit spolecné. I piestoze se primérné hodnoty blizi
neutralni hodnot¢ 3, nejcastéji respondenti naprosto souhlasili s tim, Ze se jim pracovnik pfi
schlizce vénuje a zajimaji ho predevsim zajmy respondentt. Z divodu nejcastéjsi odpoveédi

1ze tak tyto dvé otdzky vyhodnotit pozitivné, 1 pfestoze je zde prostor pro zlepsSeni.

Posledni otazka zkoumala nazor respondentti, zda si mysli, Ze jsou zaméstnanci pravidelné
Skoleni ohledné chovani vi¢i svym stdvajicim i1 potencidlnim klientim. Ze ziskanych
vysledkl 1ze tuto otazku hodnotit pozitivné, jelikoz se vSechny tfi statistické veli¢iny
pohybuji vramci pozitivniho hodnoceni. Respondenti jsou pak toho nazoru, ze se

zamestnanci chovaji slusné a v ramci etickych pravidel.

7.2 Mystery shopping

Pted samotnym vyhodnocenim mystery shoppingu je vhodné nejprve popsat jednotlivé
okruhy hodnoceni zptedem sestaveného zdznamového archu. Vyhodnoceni bude
vyhotoveno pro kazdou zkoumanou bankovni instituci zvlast a na zavér budou vysledky

vzajemné porovnany.

K vyhodnoceni mystery shoppingu je pouzito bodové hodnoceni zkoumanych okruht.
Otazky, na které bylo odpovidani ano nebo ne, jsou ohodnoceny v piipad¢ pozitivni
odpovédi jednim bodem a v pfipadé negativni odpovédi je otdzka ponechina bez bodu.
V piipad¢ komplexnéjsi odpovédi je otazka hodnocena body 1 az 3 a bodové ohodnoceni je

okomentovano a odivodnéno. Maximalni pocet bodtl vyzkumu je 36 bodu.

Pobocka
Prvnim okruhem, kterym bude v rdmci mystery shopping zkouman je pobocka zkoumané
banky. Okruh obsahuje tfi hodnocené polozky a maximalni pocet bodd, které l1ze v ramci

tohoto okruhu ziskat, je 9 bod.

Zacatek schuzky
Druhy okruh je vénovan zaatku schizky, tedy spiSe formalnim nalezitostem, které
predchazi samotné schiizce. V tomto okruhu je hodnoceno pét polozek, z toho je jedna

polozka podminéna odpovédi na jinou. Maximalni poc¢et bodi jsou tedy 4 body.
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Chovani pracovnika
15 hodnocenych polozek, ze kterych lze ziskat maximaln¢ 17 boda. Je tedy ze vSech
zkoumanych okruhti nejrozsahlejsi. Zkoumané polozky vychazi piedev§im z nedostatkli

zjisténych v dotaznikovém Setieni. Dress code je zaméfeny na upravu a obleceni pracovnika.

Ukon¢eni schizky

Posledni, hodnocenym okruhem je ukonceni schiizky, které je hodnoceno velmi podobné
jako v piipadé¢ okruhu ,zacatek schiizky“, tedy formalni nalezitosti ukonceni jednani
s klientem. Okruh se skldda ze Sesti hodnocenych polozek a maximalni pocet bodi ¢ini

6 bodu.

7.2.1 Ceskoslovenska obchodni banka

Prvni navitivenou poboc¢kou byla pobotka CSOB v Jablonci nad Nisou. Zkoumana poboc¢ka
slouzi i jako obchodni misto Postovni spofitelny. Vyzkum probehl 16. dubna a navstéva

trvala pfiblizné 15 minut.

Tabulka 5: CSOB MS, hodnoceni pobocky

Pobocka
Piistupnost 3
Orientace 2
Prostiedi 3

Zdroj: vlastni zpracovani

Prvnim hodnocenym okruhem je pobocka a jeji pfistupnost, prostfedi a orientace v ni.
Pobocka je umisténa blizko centra mésta a obklopuje ji velké mnozstvi parkovacich mist,
které ovSem v pracovni dny byvaji plna. V ptipadé, Ze zdkaznik nenajde misto ithned u
pobocky, par metrii od CSOB je nakupni centrum s garazi, ve které Ize zaparkovat. Nejblizsi
autobusova zastavka je od pobocky zhruba 250 metri vzdusnou ¢arou. Pobocka disponuje
bezbariérovym pfistupem a navigatnimi prvky pro nevidomé. Oznaeni pobocky je

hodnoceno velmi dobfte a je t€zké pobocku piehlédnout.

Orientace v budové ma své mezery. Pti vstupu do budovy vas pfivita ostraha pobocky, ktera
vam zaroven velmi rada pomuze s orientaci po budové. Pobocka disponuje vyvolavacim
systém, ktery miize byt pro n€které uzivatele neintuitivni. Pfizemi slouZi pfedevSim pro

bézné spotiebitelské sluzby a orientace v pfizemi je velmi snadnd. V pfipadég, kdy vyuzivate
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sluzeb osobniho bankéfe nebo zatizujete slozitéjsi ikony, jste nuceni se vydat do vyssich
pater, ktera jsou dle ndzoru autora neptehledna a musite vyuzivat rad zaméstnanct pobocky,
ktefi vam ovSem velmi ochotn¢ pomahaji a jsou velmi vstficni. Prostfedi pobocCky se nese
v duchu firemni kultury CSOB a sklada se piedevsim z firemnich barev. Pobocka je velmi
dobfe udrzovana a ¢lovek se zde citi ptijemné. V piipade delsiho ¢ekani se mize zadkaznik

posadit a natocit si vodu.

Tabulka 6: CSOB MS, zacdtek schiizky

Zacatek schuzky
Cekani na pfijeti vice nez 5 minut 1 NE
Omluva za ¢ekani - -
Zdvofilé uvitani, véetné predstaveni 1 ANO
Nabidnuti napoje 1 ANO
Znamy dtvod navstévy 0 NE

Zdroj: vlastni zpracovani

Cekaci doba byla maximalné dvé minuty, pracovnik si pro vés piijde osobné a pii této
prilezitosti se ptedstavi a uvita vas na pobocce. Po usazeni vam nabidne napoj a ujisti se, ze
jste pripraveni zacit se schizkou. I piestoze se muze polozka ,,nabidnuti napoje* zdat
zbyte¢na, muze to byt malickost, kterd zdkaznikovi zpifijemni celou schiizku. Jedinym
negativem je, Zze pracovnik neznal divod navstévy, coz muze byt zpiisobeno technickymi

nedostatky rezerva¢niho webového systému, které blize nespecifikuje diivod navstévy.

Tabulka 7: CSOB MS, chovani pracovnika

Chovani pracovnika
Slusnost a spisovna mluva 1 ANO
Samostatnost 1 ANO
O¢ni kontakt 1 ANO
P1ili§ odborné terminy 1 NE
Demonstrace materialti o produktu 1 ANO
Komplexni informace o produktu 1 ANO
Nadmérné mnozstvi osobnich udaji 1 NE
PovySovani a zneuZivani neznalosti klienta 1 NE
Zajem o klienta 0 NE
Nabizené alternativy a jiné produkty 0 NE
Natlak k aktivaci produktu 1 NE
Vstiicné odpovédi na jasné otazky 0 NE
Povysovani nad konkurenci 0 ANO
Znalost produktu 1 ANO
Dress code 3

Zdroj: vlastni zpracovani
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Vystupovani pracovnika banky v pribéhu schiizky 1ze hodnotit pozitivné. Choval se slusné,
poskytnul uplné a pravdivé informace podle vefejné dostupnych materialt a netlacil autora
mystery shoppingu do aktivace produktu. Za Gpravu a vzhled byl udélen plny pocet bodd,
jelikoz pracovnik byl upraveny a reprezentativné oble¢eny. Nedostatky 1ze shledavat v tom,
ze pracovnik nereagoval pfilis pfivétive na otazky, na které jiz odpovidal piedtim nebo byly
jasné z podstaty véci. V prubéhu schiizky zaroven ztracel zajem o klienta a vypadalo to, ze
chce mit schlizku rychle za sebou a na otazky ohledné spoficiho uctu tak odpovidal velmi
strucné¢ a nenabizel jiné alternativy spofeni. To ovSem miize byt zpusobeno odliSnou
»kvalifikaci® pracovnika. Za nejméné piivétivé jednani povazuje autor mystery shoppingu

porovnéavani a nadfazovani se nad konkuren¢nimi produkty.

Tabulka 8: CSOB MS, ukonceni schiizky

Ukonceni schizky
Dotazani, zda je vse jasné 1 ANO
Dotazani, zda jsou dalsi otazky nebo piani 0 NE
Dotazéani na dalsi schtizku ¢i telefonat 1 ANO
Podékovani za navstévu 1 ANO
Poskytnuti materialti s sebou 1 ANO
Vénovani reklamnich pfedméta 0 NE

Zdroj: vlastni zpracovani

Schiizka byla ukoncena v ptéatelském duchu, kdy se pracovnik dotazal, zda autor diplomové
prace chce sjednat pfisti schiizku ihned, ¢i se ozve sdm a vénoval mu vizitku. Zaméstnanec
podé¢koval autorovi za navstévu, vénoval mu materialy pouzité pii schiizce a doprovodil ho
k vychodu z kancelafi. Jedinym vyznamnym negativem autor oznacuje fakt, ze v zavéru
pracovnik neposkytl dostatek prostoru na dalsi dopliujici otazky, coz Ize argumentovat tim,

ze mél naplanovanou dalsi schiizku a v zavéru schiizky se omlouval.

Celkovy pocet bodit CSOB: 28 bodi.
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7.2.2 Komerc¢ni banka

Dalsi navstéva probéhla tentyz den, tedy 16. dubna, na pobo¢ce KB v Jablonci nad Nisou.

Doba navstévy byla zhruba 23 minut.

Tabulka 9: KB MS, hodnoceni pobocky

Pobocka
Pristupnost 3
Orientace 1
Prostiedi 2

Zdroj: vlastni zpracovani

Pobocka se nachazi v ndkupnim stfedisku velmi blizko centra mésta. Pobocka je nova a
velmi moderné zafizend a na malém prostoru disponuje v§im, co je k chodu bankovni
pobocky potieba. Maly prostor vSak zapficinil, ze jednotlivé ,,kancelaie* jsou rozdéleny do
uzkych prostort, ve kterych se ¢lovek neciti ptili§ prijemné. Pobocka, respektive obchodni
centrum, je vybavena bezbariérovym piistupem a nabizeji zde sluzby a pomoc v piipade
zrakového 1 sluchového postizeni. Parkovani je mozné v gardzich ndkupniho centra, ve
kterém pobocka sidli a nejblizsi autobusova zastavka je vzdalena zhruba 100 metrti. Pobocka
je dvoupatrova, kde prvni patro slouzi pro ,,bézné* spotiebitele a druhé patro je vénovana
firemnim klientim. Kazdé patro ma vlastni vchod, které ovSem nejsou dostatecné odliSené
a autor nejdiive veSel do firemni sekce. Pobocka nedisponuje vyvolavacim systémem

a klienti jsou tak vitani samotnymi pracovniky, ktefi nenechaji nikoho cekat déle, nez je

nutné. V piipadé delSiho ¢ekani se mize zakaznik posadit.

Tabulka 10: KB MS, zacdtek schiizky

Zacatek schuzky
Cekani na pfijeti vice nez 5 minut 1 NE
Omluva za ¢ekani - -
Zdvofilé uvitani, véetné predstaveni 1 ANO
Nabidnuti napoje 0 NE
Znamy duvod navstévy 1 ANO

Zdroj: vlastni zpracovani

Doba ¢ekani byla menSi neZ jedna minuta, pracovnik si pro zakaznika pfiSel témét
v okamziku, kdy vstoupil do dvefi. Na uvod se pracovnik zeptal, jaké ma mystery shopper
pfani a pii predstaveni okamzité védel, Ze ma sjednanou schizku i za jakym cilem byla
navstéva pobocky provedena. Po usazeni a ptedstaveni, pracovnik zajemce o studentsky tcet

informoval o pfiblizné délce schizky.
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Tabulka 11: KB MS, chovani pracovnika

Chovani pracovnika
Slusnost a spisovna mluva 1 ANO
Samostatnost 1 ANO
O¢ni kontakt 1 ANO
Pfili§ odborné terminy 1 NE
Demonstrace materialti o produktu 0 NE
Komplexni informace o produktu 1 ANO
Nadmérné mnozstvi osobnich iidajii 1 NE
PovySovani a zneuzivani neznalosti klienta 1 NE
Zajem o klienta 1 ANO
Nabizené alternativy a jiné produkty 1 ANO
Natlak k aktivaci produktu 1 NE
Vstticné odpovédi na jasné otazky 1 ANO
Povysovani nad konkurenci 0 ANO
Znalost produktu 1 ANO
Dress code 2

Zdroj: vlastni pracovani

Tabulka na vyse piiblizuje chovani pracovnika KB. Pracovnik byl upraveny, vystupoval
velmi ptatelsky a ochotné€ odpovidal na pokladané otazky autora. Priibézné se ujistoval, zda
vSemu rozumi a zda mé otazky o nabizeném produktu. V pribéhu schiizky nabizel i jiné
produkty a doplikové sluzby, ale pouze po vyjadieni zajmu o jiny produkt shopperem.
O vsech nabizenych produktech mél zaméstnanec skvély prehled a bez vahani tak odpovidal
1 na otazky ohlednég investi¢nich produkti. Ke sluzbam, které nebyly hlavnim pfedmétem
schiizky, nabizel mozné alternativy, ke kterym banka v té dobé nabizela zvyhodnéné
podminky a jiné bonusy. Bohuzel i na této pobofce zaméstnanec porovnaval produkt
s konkuren¢nim a piedstavoval produkt svého zaméstnavatele jako nejlep$i na trhu.
Pracovnik nevyuzival pomocnych materialdl a na otdzku, zda by autor diplomové prace mohl
dostat s sebou n¢jaké materialy ohledné studentského Gctu, odvétil, ze bohuzel zadné takové

materidly nemaji a ze je vSe dostupné na webovych strankéch.
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Tabulka 12: KB MS, ukonceni schiizky

Ukonéeni schuzky

Dotazani, zda je vSe jasné 1 ANO
Dotazani, zda jsou dal$i otazky nebo piani 1 ANO
Dotazéani na dalsi schtizku ¢i telefonat 1 ANO
Podékovani za navstévu 1 ANO
Poskytnuti materialti s sebou 0 NE
Vénovani reklamnich pfedméta 0 NE

Zdroj: vlastni zpracovani

Ukonceni schiizky bylo velmi podobné jako jeji samotny pribéh. Pracovnik se o shoppera
velmi zajimal a netlacil na néj. Pro dalsi schiizku nabizel ihned mozné terminy dle moznosti
zajemce o sluzby, daroval vizitku a poptal hodné $tésti v zZivoté. Autor vSak oproti predchozi
navstévé odchazel bez materidli nebo darkovych predméti. Déarkové predméty mohou

zakaznikovi zptijemnit schlizku, jelikoz pozd¢ji mize z4jemci banku pfipomenout a slouzi

tak jako uc¢inny marketingovy nastroj.

Celkovy pocet bodi KB: 27 bod.
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7.2.3 Moneta Money Bank

Posledni navstéva probéhla o tyden pozdéji, 23. dubna, na pobo¢ce Moneta Money Bank

v Jablonci nad Nisou.

Tabulka 13: Moneta MS, hodnoceni pobocky

Pobocka
Pristupnost 3
Orientace 3
Prostiedi 2

Zdroj: vlastni zpracovani

Pobocka Moneta Money Bank se nachazi velmi blizko centra mésta a v okoli je spousta
parkovacich mist a stejné jako u predchozich bank je mozné vyuzit gardz nakupniho centra,
ktera je vzdalena od poboc¢ky zhruba minutu chiize. Nejblizsi autobusova zastavka je zhruba
150 metrt od pobocky. Pobocka disponuje minimalné dvéma patry a stejné jako u KB prvni
patro slouzi ,,béZznym* zédkaznikiim a druhé je vénovano firemni klientele. Na rozdil od KB
ma pobocka pouze jeden vchod a samotné oznaceni rozdéleni sluZzeb je mnohem Iépe
provedené. Pobocka disponuje bezbariérovym pfistupem a pobocka je dobie viditelna
arozeznatelnd od ostatnich obchodii v okoli. Prostfedi pobocky je moderni a plisobi

pfijemnym dojmem. Jedinym negativem je umisténi pracovnich mist velmi blizko sebe

a zékaznik tak miZe mit pocit, Ze nema dostatek soukromi.

Tabulka 14: Moneta MS, zacatek schizky

Zacatek schuzky
Cekani na piijeti vice nez 5 minut 0 ANO
Omluva za ¢ekani 1 ANO
Zdvofilé uvitani, véetné predstaveni 1 ANO
Nabidnuti napoje 0 NE
Znamy dtvod navstévy 1 ANO

Zdroj: vlastni zpracovani

Autor na pfijeti pracovnikem &ekal 8 minut, za coz se mu pracovnik omluvil. Cekani bylo
pochopitelné, jelikoz v dobé navstévy byli vSichni pracovnici zaneprazdnéni s ostatnimi
klienty. Pti ¢ekani byla moznost se posadit ke stolecku s tabletem, ktery obsahoval zékladni
informace o nabizenych produktech banky. Pracovnik se zdvofile ptedstavil a po nahlédnuti

do systému védel, jaké je divod navstévy zakaznika.
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Tabulka 15: Moneta MS, chovaini pracovnika

Chovani pracovnika

Slusnost a spisovna mluva 1 ANO

Samostatnost 0 NE
O¢ni kontakt 1 ANO

P1ilis odborné terminy 1 NE
Demonstrace materialti o produktu 1 ANO
Komplexni informace o produktu 1 ANO
Nadmérné mnozstvi osobnich iidaji 0 ANO

PovySovani a zneuzivani neznalosti klienta 1 NE
Zajem o klienta 1 ANO
Nabizené alternativy a jiné produkty 1 ANO
Natlak k aktivaci produktu 0 ANO
Vstticné odpovédi na jasné otazky 1 ANO
Povysovani nad konkurenci 0 ANO
Znalost produktu 1 ANO

Dress code 2

Zdroj: vlastni zpracovani

Ihned na zacatku schiizky pracovnik po zajemci pozadoval obCansky prikaz a vyptaval se
na informace, které dle nazoru shoppera nebyly nutné. Mezi takové informace lze zatadit
soucasny piijem, bydleni (najem, u rodi¢t) nebo u jaké banky je nyni klientem. Jinak
pracovnik vystupoval pratelsky a vstficné, kdy odpovidal na vSechny polozené otazky.
Pribézné jevil zdjem o nazor ohledné nabizeného produktu a jeho soucasti. Pii nabizeni
alternativnich produkti vSak nedokazal poskytnout dostate¢né informace a nabizel tak
sluzby kolegii. Ohledné hlavniho produktu vSak informace poskytl uplné a bylo znat, ze
produkt velmi dobte zna a k vysvétleni nélezitosti pouzil doplitujici materialy. Stejné jako
v ptedchozich ptipadech, pracovnik nabizeny produkt stavél do popiedi a konkrétné jej
porovnaval s konkuren¢nimi. V pribehu schiizky se pravidelné dotazoval, zda ma mystery
shopper o produkt z4jem a zda si u n€¢j miize poznamenat, Ze je to viceméné hotova zalezitost,

coz bylo velmi nepfijemné.
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Tabulka 16: Moneta MS, ukonceni schiizky

Ukon¢eni schuzky
Dotazani, zda je vSe jasné 1 ANO
Dotazani, zda jsou dal$i otazky nebo piani 1 ANO
Dotazéani na dalsi schtizku ¢i telefonat 0 ANO
Podékovani za navstévu 1 ANO
Poskytnuti materialti s sebou 0 NE
Vénovani reklamnich pfedméta 1 ANO

Zdroj: vlastni zpracovani

Ukonceni schiizky provazel tlak k aktivaci produktu, kdy se pracovnik neustale dotazoval,
zda ma autor o produkt zajem a pii samotném zéavéru si vzal telefonni kontakt a dotazal se,
jestli mize béhem dvou tydnu zavolat, jak se shopper rozhodl. Zaméstnanec si tak dalsi
kontakt vynultil, proto je v tabulce tato polozka hodnocena jako ANO, ale s nulovym poc¢tem
bodi. Mimo tohoto jednani se pracovnik rozloudil piatelsky a jako omluvu za ¢ekani vénoval

autorovi firemni blok s tuzkou.

Celkovy pocet bodti Moneta: 27 bodd.

7.3  Porovnani vysledku a doporuceni

Dle provedeného dotaznikové Setieni, ktery je uspofadany v tabulce ¢. 4 (viz 90),
respondenti v§eobecné vnimaji nedostatky u bankovnich subjektii v nepouZivani pomocnych
materiald, pomoci kterych by mohli zakaznici 1épe pochopit informace k produktu. Prostor
ke zlepSeni poté respondenti sledovali pfedevs§im v nabizeni doplitkovych sluZeb a ostatnich
produkt, které by pfedstavovaly vyhodngjsi alternativu. Negativné dotazovani hodnotili
pfedevS§im porovnavani produktu a sluZzeb s konkurenci a v jisté mife povySovani nad

konkurenci.

Mystery shopping se tedy zaméfil pfedevs§im na zjiSténé nedostatky, které vzesly z odpovéedi
respondentl dotazniku. VSechny tii zkoumané pobocky ziskaly pfiblizn€ stejny pocet bodu.
Vysledky jsou zpracovany do piehlednych grafti podle celkového poctu ziskanych bodu

Z jednotlivych okruht hodnoceni, kde Ize 1épe rozeznat ptipadné rozdily v porovnani.
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Ukonceni schiizky

Chovani pracovnika

Zacatek schuizky

Pobocka

m Moneta mKB =(CSOB

Obrazek 17: Graf bodového srovnani hodnocenych okruhii v ramci zkoumanych pobocek

Zdroj: vlastni zpracovéni

Na prvni pohled je patrné, ze se hodnocené banky bodové pfrili§ nelisi a nejvétsi bodovy
rozdil predstavuje dva body. Okruhy ,,ukonceni schizky* a ,,zac¢atek schiizky* jsou dokonce
bodové shodné. Pobocky v téchto kategoriich ziskaly témét plny pocet bodil, na ktery jim
chybél pouze jeden bod a lze tak fici, Ze se zaméstnanci k zdkaznikovi chovaji pied a po
schiizce velmi vstiicné. V piipadé hodnoceni pobocky je hodnoceni velmi podobné. Moneta
a CSOB ziskaly 8 bodii z9 moznych a pobocky tak tvoii pifjemny prostor k jednani. KB
dosahla Sesti bodl predevsim kvili Spatné orientaci na pobocce, ktera celkovy dojem
ohledu se nejlépe umistila KB se 14 body ze 17 moznych. Z pohledu na graf neni rozdil tolik

patrny, ov§em navstévu pobocky Moneta Money Bank lze oznacit jako nejméné piijemnou.

Odpovédi a body jsou zpracovany do tabulky v Priloha I. Tabulka obsahuje hodnoceni
vSech zkoumanych pobocek a pouze odkazuje na graf vySe a jednotlivé tabulky z kapitoly
7.2. V tabulce je mozné pozorovat rozdily v ramci uskuteénénych navstév pobocek a
rozdilného chovani pracovnikli zkoumanych bankovnich instituci. Zajimavym udajem
Vv tabulce je celkovy pocet bodu, ktery je prakticky totozny 1 ptes fakt, Ze pocity z navstévy

jsou rozdilné.

Na zaklad€ informaci ziskanych vyzkumem lze konstatovat, Ze se zaméstnanci chovaji
v ramci pravidel etického chovani. Svym zdkaznikim poskytuji zpravidla vzdy uplné a
pravdivé informace, coz vétSina respondentll dotaznikového Setfeni povazuje za zakladni
kamen dlouhodobého a diivéryhodného vztahu. Vyjimecné pravidla etického chovani

porusuji, coz je ziejmé z navstévy pobocky Moneta Money Bank, ktera byla provedena



V ramci mystery shoppingu. Nejcastéji vSak zaméstnanci porusuji etické chovani a pravidla
zdravé konkurencni soutéze svym porovnavanim produkti a povySovanim vici
konkurenci — to bylo ptipadem vSech zkoumanych pobocek. Ziskavani klientely v§ak mize

probihat mnohem piijemné&ji i v souladu s etickymi pravidly.

Dle provedenych hloubkovych rozhovorG bylo zjisténo, Ze jsou zameéstnanci pomeérné
pravideln¢ Skoleni a vedeni k etickému chovani vic¢i svym klientim, kde jsou rozebirané
konkrétni situace na ptikladech z praxe. Zaméstnanci absolvuji Skoleni alespon jednou ro¢né
nebo pfinejmensim pii svém nastupu do prace. VEtsi diraz je ovSem kladen na znalost
nabizenych produkti a sluzeb, coz Ize na zakladé mystery shoppingu potvrdit. Pracovnici
jsou zéaroven vedeni k nediskriminacnimu jednani a vstficngj§imu chovani ke starSim

osobam.

7.3.1 Doporuéeni pro CSOB

CSOB ziskala v ramci provedeného mystery shoppingu nejvice bodii. Pfesto se autor
diplomové prace setkal s par nedostatky, jejichz naprava mize vést ke zvyseni klientské

spokojenosti.

Nejvétsim nedostatkem autor diplomové prace shledava technické podminky, respektive
webovy rezervacni systém. PfestoZe se to nevztahuje na pobocku, je nutné tento nedostatek
zminit. Pfi rezervaci terminu schlizky si miize zdjemce zvolit pouze z pfedem piipravenych
okruhli a nemuize bliZze upfesnit diivod navstévy. Pracovnik poté pfesné nevi, za jakym
ucelem zakaznik do banky pfichazi, jelikoz v ptipadé vyzkumu bylo mozné zvolit pouze
okruh ,,sprava uctu®, coz zaroveil mize byt velmi zavad¢jici. Sprava uctu je zpravidla
chépana jako sprava jiz existujiciho Gctu, nikoli Zadost o zaloZeni nového. Autor diplomové
prace by tak doporucil zapracovat na rezerva¢nim systému banky. Stacilo by pouze uptesnit
okruh z4jm1l nebo ptidat dalsi pole, ve kterém by sam zédkaznik mohl bliZe specifikovat ticel

poZadované schiizky.

Z provedené navstévy bylo zji$téno, Ze pracovnik si na zjemce nevyc€lenil dostatek Casu pro
vyftizeni jeho Zadosti. I pfestoze schiizku byla domluvend pfedem, pracovnikovi schlizka

kolidovala se schiizkou jinou a ke konci schiizky jiz bylo citit, Ze mystery shoppera odbyva.
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Nejspise se jednalo o ojedinély stav, ale bylo by vhodné 1épe rozvrhnout casy schiizek

I s pfihlédnutim k tomu, Ze navstéva trvala pfiblizné 15 minut, tedy zdaleka ne tak dlouho.

Nejzasadnéjsim doporucenti je pro vSechny banky stejné. Pracovnici by za zadnych okolnosti
nem¢li poukazovat na rozdily konkuren¢nich produkti a porovnavat tak dva nebo vice
produktii. V zadném piipad¢ by pak neméli konkurencni produkt shazovat a nabizeny vlastni
produkt hodnotit pouze superlativy. Na vétSinu zakaznikd bude 1épe pusobit, pokud jim
pracovnici poskytnou dostatek ¢asu k individudlnimu srovnani produkt a ptipadné se je
budou snazit ziskat na svou stranu vyhodnéj§imi podminkami nebo vénovanim reklamnich

predméti.

Vseobecné Ize navitévu a chovani pracovnika CSOB hodnotit kladné a v ramci etickych

pravidel.

7.3.2 Doporuceni pro KB

KB se spolecn¢ s Monetou umistila na déleném druhém misté pouze o bod za prvnim
mistem. Navstéva byla pro autora diplomové prace ze vSech ndvstév nejpiijemnéjsi, ale

| pfesto se zde najdou nedostatky.

V ramci pobocky by bylo vhodné 1épe oznacit jednotliva patra pobocky a jejich vchody. Pfi
vstupu do prvniho patra jsou na levé stran¢ umistény schody, které vedou do firemni Casti
pobocky, ovSem pokud vstoupite druhym vchodem, schody jsou umistény v zadni ¢asti
pobocky a navstévnik tak nemusi védét, ze mize tyto schody sejit dold, aby se dostal do

oblasti béznych spotiebitelskych produkti.

Autor by doporucil vyuZzivani ndzornych ukazek, tedy pomocnych materialdi, které
zakaznikovi Iépe a vice do hloubky pfibliZi produkt. V piipadé, Ze si zdjemce o sluzby bude
moci tyto materialy odnést s sebou domu k prostudovani, bude zakaznik vice prfemyslet
0 této konkrétni bance — pfedevsim za predpokladu, ze pro néj dalsi potencialni banky tyto

materidly neposkytnou.

Jak jiz bylo zminéno v pfedchozim doporuéeni pro CSOB, pracovnik by v Zadném piipadé
nemé¢l srovndvat a poukazovat na slabé stranky konkuren¢nich produktl a vice se soustiedit

na konkrétni zajmy potencialniho klienta. Zleps$it podminky produktu, poskytnou bonusy

104



k zaloZeni a dal$i bonusy spojené s vedenim uctu nebo vénovat darkové predméty je

mnohem efektivnéjsi nez shazovat konkurenci.

Hodnoceni chovani pracovnika KB vyslo z grafu na obrazku ¢. 17 (viz 101) nejlépe a ziskal
nejvetsi pocet bodi mezi zkoumanymi bankami. Jak jiz bylo zminéno na zacatku kapitoly
doporuceni pro KB, autor diplomové prace hodnoti navstévu této pobocCky jako
nejptijemnéjsi. Jedinym nedostatkem z tohoto okruhu byla sle¢na na piepazce, ktera nebyla

V porovnani s ostatnimi pracovniky tolik upravena a vypadala, Ze ji prace pfili§ nebavi.

7.3.3 Doporuceni pro Monetu

Moneta se umistila spolecné s KB na déleném druhém misté pouze o bod za prvnim mistem.
I ptestoze se bodové umistila na stejném misté jako KB, kterd byla pro autora diplomové
prace nejpiijemnéjsi, Moneta disponovala zasadnimi nedostatky etického chovani

zameéstnancu.

Prvni dojmy a nazory si zakaznik tvoii jiz pfi vstupu na pobocku. Z hlediska vzhledu
pobocky nelze nic podstatného vytknout. OvSem v piipadé, kdy zakaznik musi na pftijeti
zaméstnancem Cekat vice nez 5 minut 1 v ptipadé€, kdy ma dohodnutou schlizku na urcitou
hodinu, je tento prvotni pozitivni dojem z pobo&ky negativné ovlivnén. Stejné jako u CSOB
by tak autor diplomové prace doporucil Iépe rozvrhnout ¢asu sjednanych schizek. | v tomto
ptipadé¢ se vSak mohlo jednat o ojedinélou zaleZitost a s ptihlédnutim obsazenosti pobocky
1ze toto ocekavani odpustit. Na pobocce byli vSichni pracovnici upraveni, ale nejednotny
styl oblékani pisobil rusivé. Z pohledu zaméstnavatele to vSak miize byt vstiicny krok vuci

svym zamé&stnanciim, ktefi se mohou v ramci ur€itych hranic individualné vyjadfit.

V hodnoceni chovani pracovnika pobocka Monety obdrzela pouze o jeden bod mén¢ nez
CSOB nebo pouze o dva body méné nez KB. Oviem samotna navitéva byla velmi
nepiijemna, kdy pracovnik na zdkaznika neustéle tlacit a nutil ho do okamzitého rozhodnuti.
Stejné vystupovani se opakovalo i v rdmci ukonceni schiizky, kdy si pracovnik pobocky az
agresivné donutil vynutil dal$i kontakt. VSemu vSak predchdzelo chovéni, pfi kterém
pracovnik pozadoval nadmérné mnozstvi osobnich tdaji, které nebyly pro vytizeni zddosti
nutné. Pracovnik se vyptéaval pfedevs§im na soucasnou banku, typ bydleni nebo zaméstnéni.

Logickym doporucenim je zaméstnance pravidelné¢ Skolit o etickém chovéani vici
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zakaznikim, aby pfedevs$im na zdjemce netlacili a nenutili je k okamzité akci a nepozadovali

pfili§ osobnich informaci.

Stejn¢ jako u ostatnich doporuceni by pracovnik nemél srovnavat své produkty

s konkuren¢nimi a spiSe se zamé&fit na zvyseni navratnosti a loajality zakazniki.

Z provedenych navstév byla navstéva pobocky Monety bezkonkurencné nejméné piijemna.
I ptestoze dle ziskanych dat v kapitole 6.1.1 nabizi Moneta nejvyhodnéjsi podminky
béznych ucta, v blizké dob¢ autor provedeného vyzkumu neplanuje vyuzivat zadné

poskytované sluzby ani produkty této banky.
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Z.aveér

Diplomova prace byla zamétena na problematiku etického chovani zaméstnancti bankovnich
instituci v CR. Cilem diplomové prace bylo pomoci vyzkumu zjistit, zda zaméstnanci
bankovniho sektoru vystupuji v rdmci zakladnich pravidel etického chovani a na zakladé¢
ziskanych informaci navrhnout pfipadné feseni zjisténych nedostatkli. K vyzkumu bylo
vyuzito dotaznikového Setieni, mystery shoppingu a hloubkovych rozhovort se zaméstnanci

bankovnich subjekti, které zaroven slouzily jako dilezity zdroj informaci diplomové prace.

Diplomova prace se nejdiive zaobirala vymezenim zakladnich pojmii jako je etika a moralka.
Tyto dva pojmy muze kazdy vnimat rozdiln¢ a kazdy si tak pod pojmem etika nebo moralka
predstavi néco jiného. Néktefi oznacuji oba pojmy jako synonymum. Prace nadale etiku
rozvijela a popisovala etiku pfedevSim v ndvaznosti na podnikatelskou a manazerskou
¢innost. Etické podnikéni je velmi tzce spjato se spolecenskou odpoveédnosti firem, kterou
bankovnictvi a charakteristika bankovniho systému CR. Souéasti zkoumané problematiky

tak bylo vymezeni bankovniho tajemstvi a definice prav spotiebitele v bankovnim styku.

Aplika&ni &ast se nejprve zabyvala charakteristikou vybranych bankovnich subjekti (CSOB,
KB, Moneta) a rozborem jejich etickych kodext, ze kterych byl nejlépe ohodnocen kodex
CSOB. Dale byla provedena reserse jiz hotovych vyzkumii na téma etického chovani a také
byly porovnany vybrané bankovni produkty vySe zminénych bankovnich subjekti.
Vybranym produktem byl studentsky nebo bezplatny bézny ucet. Rozbor etickych kodex,
reSerSe vyzkumu a porovnani produktl tvotily nedilnou ¢ast sbéru sekundarnich informaci,
na zékladé¢ kterych byla stanovena hlavni vyzkumna otazka priméarniho vyzkumu spole¢né
s doplilyjicimi otdzkami. Zdrojem primarnich dat bylo dotaznikové Setfeni, autorem
diplomové prace provedeny mystery shopping a hloubkové rozhovory se zaméstnanci

bankovniho sektoru. Primérni vyzkum tak byl rozdélen na kvalitativni a kvantitativni ¢ast.

Hloubkové rozhovory a zii€astnéni zaméstnanci diplomové praci nabidli individualni pohled

Yee

na problematiku etického chovani ,,zevniti. Odpoveédi zaméstnancti v drtivé vétSing
korespondovaly s vysledky dotaznikového Setieni i mystery shoppingu. Individualni pohled
dotazovanych zaméstnanct byl pro zpracovani prace velmi obohacujici a autor diplomové

préace by rad vSem podekoval za poskytnuté informace i €as, ktery rozhovortim vénovali.
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Dotaznikového Setfeni se zucastnilo celkem 206 respondentd, ze kterych byl vybran
reprezentativni vzorek 188 dotazovanych. Dotaznik se skladal ze tfi filtracnich otazek,
jedenacti tvrzeni, jedné oteviené otazky a Ctyt nepovinnych demografickych udajti. Dotaznik
zkoumal miru souhlasu respondentt s predlozenymi tvrzenimi ohledné etického chovani
pracovniki bankovniho sektoru a oteviena otazka byla vénovana pozadavkim respondentii
na etické zasady téchto pracovnikd. Vyhodnocena data byla zpracovana do série grafii
a jedné tabulky, ktera zjisténa data vyhodnocuje pomoci deskriptivni statistiky. Vysledek
dotaznikového Setfeni byl pomérné uspokojivy a zjisténim byl fakt, Zze dle respondentt
zaméstnanci bankovnich instituci vystupuji v rdmci etickych zasad chovani, ale existuji
mezery a nedostatky. Odstranéni téchto nedostatkii by efektivné zvysilo miru spokojenosti
a loajality respondentl i ostatnich zdkaznikl. ZjiSténé nedostatky tak byly predmétem

dalsiho néstroje, mystery shoppingu.

Mystery shopping byl proveden autorem diplomové prace vzdy podle stanovenych pravidel.
Néavstévy pobocek probihaly vyhradné v patek mezi 12 az 15 hodinou, rezervace probihaly
formou rezerva¢niho systému na webovych strankach jednotlivych bankovnich instituci,
k hodnoceni byl pouzit pfedem piipraveny zaznamovy arch a shopper, tedy autor, jednal
vzdy slusné. Navstéva kazdé z pobocek probéhla pouze jednou, a tak zjistené vysledky
nemaji pfili§ vysokou vypovidajici hodnotu. Mystery shopper tak pfisSel do kontaktu pouze
S jednim pracovnikem a pro vys$i vypovidajici hodnotu by bylo vhodné navstévu v ramci
stejné pobocCky zopakovat vickrat. Hodnoceni pobocek probihalo na zaklad¢ ¢tyt zdkladnich
okruhii hodnoceni, které byly sloZzeny z nékolika hodnoticich kritérii. Hodnoceni bylo
nejprve provedeno pro kazdou pobocku zvlast' a nasledné bylo vypracovdno vzijemné
porovnani. Vyzkum prokazal, ze vS§echny hodnocené pobocky dopadly pozitivne. V kazdé
Z pobocek se vSak vyskytly nedostatky a prostor ke zlepSeni. VSeobecné vSak autor dospél
k nazoru, ze zamé&stnanci analyzovanych pobocek vystupuji v etickych mezich az na ur€ité

vyjimky. Nejlépe se bodové umistila CSOB a na druhém déleném misté KB s Monetou.

Na zavér vyzkumu byla analyzovanym institucim navrzena feSeni a doporuceni zjisténych
nedostatkll. Vysledkem celého vyzkumu vSak bylo pozitivni minéni respondentti dotazniku

1 autora diplomové prace o zaméstnancich bankovniho sektoru.

Autor diplomové prace pii zpracovani vyuzil znalosti, které ziskal za dobu svého studia.

Zaroven mu prace poskytla dilezité zkuSenosti pro osobni i profesni rozvoj.
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Zékon €. 262/2006 Sb., zakonik prace.

Zékon €. 253/2008 Sb., o ne¢kterych opattenich proti legalizaci vynost z trestné ¢innosti a

financovani terorismu.

Zakon €. 40/2009 Sb., trestni zakonik.
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Zakon ¢. 198/2009 Sb., o rovném zachazeni a o pravnich prostfedcich ochrany pted

diskriminaci a o zméné nekterych zakont (antidiskriminaéni zakon).
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Priloha A Pripadova studie — Zachrana z jeskyné

Piipadova studie je zpracovana v knize Dirka Raitha (2018) ,, Business Ethics? A Critical

Companion .

Ptipadova studie pfedstavuje skupinu turistii, ktera se vydala do turisticky znamé jeskyne.
V jeskyné vsak dojde k ¢astecnému kolapsu jeskyné a zablokuje tak vchod. Skupina turisti
je tak v jeskyni uvéznéna a na misto je pfivolan zachranny tym, ktery zjistil, ze je v jeskyni
celkem 5 lidi (4 turisti a 1 privodce). Uvéznénd skupina mé piistup k telefonu, kterym
komunikuje se zachranafti. Skupina nahlasila, Ze jedna osoba je téZzce poranéna a jeskyné se
rychle naplituje vodou. Zachranaii zajistili piistup ke staré tizké Sachté, ptes kterou budou

moci vytahnout postupné uvéznéné 0soby.

Situace se ovSem zhorSila a dostala se do kritické faze, kdy je pravdépodobné, Ze budou
moci zachranit pouze jednu osobu. Scénaf, kdy zachrani v§echny je velmi nepravdépodobny

a zachranafi tak celi etickému dilematu: koho zachranit jako prvni?

e Dvanactiletou hol¢i¢ku, kterd byla zranéna sesuvem a ma nejspise zlomenou nohu,
ktera bude komplikovat zachranu. Jeji zachrana bude trvat dvakrat déle nez v piipade
ostatnich.

e Matku zranéné holcicky, na kterou doma ¢eka manzel a dalsi tfi déti.

o Lékaie a védeckého pracovnika, jenz je velmi blizko dokonceni 1éku proti
rakoving, ale na 1éku pracoval sam a je tak jediny, kdo k nému ma pfistup.

e Clovéka, ktery je velmi aktivni v charitativnich &innostech a zachrénil jiz nékolik
Zivota.

e Priivodce, ktery je dobrym kamaradem zachranaiti a bratrem jednoho z nich.

Koho by méli zachranafi zachranit jako prvniho, kdyZ jsou si jisti tim, Ze zachrani alespon
jednoho z uvéznéné skupiny? Jak zachranafi mohou odiivodnit své rozhodnuti a muize byt

eticky ospravedlnéno?
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Priloha B Seznam ménovych financnich instituci v CR

Tabulka B1: Seznam ménovych financnich instituci v CR

AirBank a.s. Uvérova instituce

Artesa, spofitelni druzstvo Uvérova instituce

Bank Gutmann Aktiengesellschaft, pobocka Ceskd republika Uvérova instituce AT
Bank of Communications Co., Ltd., Prague Branch odstépny zavod Uvérova instituce CN
Bank of China (CEE) Ltd. Prague Branch Uvérova instituce HU
Banka CREDITAS a.s. Uvérova instituce

BNP Paribas Personal Finance SA, od$tépny zévod Uvérova instituce FR
BNP Paribas S.A., pobo¢ka Cesk4 republika Uvérova instituce FR
Citfin, spofitelnidruzstvo Uvérova instituce

Citibank Europe plc, organizacni slozka Uvérova instituce IE
COMMERZBANK Aktiengesellschaft, pobocka Praha Uvérova instituce DE
Ceska exportni banka, a.s. Uvérova instituce

Ceska narodni banka Centralnibanka

Ceska spofitelna, a.s. Uvérova instituce

Ceské spofitelni druzstvo Uvérova instituce
Ceskomoravska zaruéni a rozvojova banka, a.s. Uvérova instituce
Ceskoslovenska obchodni banka, a. s. Uvérova instituce

CSOB Stavebni spofitelna, a.s. Uvérova instituce

Deutsche Bank Aktiengesellschaft Filiale Prag, organizaéni slozka Uvérova instituce DE
DruZstevni zdloZna Kredit Uvérova instituce

Equa bank a.s. Uvérova instituce

Expobank CZ a.s. Uvérova instituce

Fio banka, a.s. Uvérova instituce

HSBC Continental Europe, Czech Republic Uvérova instituce FR
Hypotecnibanka, a.s. Uvérova instituce

Industrial and Commercial Bank of China Limited, Prague Branch, odstépny zavod Uvérova instituce CN
ING Bank N.V. Uvérova instituce NL
J&T BANKA, a.s. Uvérova instituce

Komeréni banka, a.s. Uvérova instituce

mBank S.A., organizacni slozka Uvérova instituce PL
Modra pyramida stavebni spofitelna, a.s. Uvérova instituce

MONETA Money Bank, a.s. Uvérova instituce

MONETA Stavebni Spofitelna, a.s. Uvérova instituce

MUFG Bank (Europe) N.V. Prague Branch Uvérova instituce NL
NEY spofitelni druzstvo Uvérova instituce

Oberbank AG pobocka Ceska republika Uvérova instituce AT
PARTNER BANK AKTIENGESELLSCHAFT, odstépny zavod Uvérova instituce AT
Penéznidim, spofitelnidruzstvo Uvérova instituce

PKO BP S.A., Czech Branch Uvérova instituce PL
Podnikatelska druzstevnizdloZna Uvérova instituce

Postova banka, a.s., pobocka Ceska republika Uvérova instituce SK
PPF banka a.s. Uvérova instituce

PRIVAT BANK der Raiffeisenlandesbank Oberdsterreich Aktiengesellschaft, pobocka Ceska republika Uvérova instituce AT
Privatbanka, a.s., pobo¢ka Ceské republika Uvérova instituce SK
Raiffeisen stavebnispofitelna a.s. Uvérova instituce
Raiffeisenbank a.s. Uvérova instituce

Saxo Bank A/S, organizacni slozka Uvérova instituce DK
Sberbank CZ, a.s. Uvérova instituce

SMBC Bank EU AG Prague Branch Uvérova instituce DE
Stavebni spofitelna Ceské spofitelny, a.s. Uvérova instituce

TRINITY BANK a.s. Uvérova instituce

UniCredit Bank Czech Republic and Slovakia, a.s. Uvérova instituce

Volksbank Raiffeisenbank Nordoberpfalz eG pobocka Cheb Uvérova instituce DE
V3eobecnd Gverové banka a.s., pobocka Praha; zkrdcené: VUB, a.s., pobocka Praha Uvérova instituce SK
Waldviertler Sparkasse Bank AG Uvérova instituce

Western Union International Bank GmbH, organizacnislozka Uvérova instituce AT

Zdroj: vlastni zpracovani (dle CNB, 2021)
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Priloha C Prohresky vii¢i bankovni etice

Ptiloha popisuje vybrané prohtesky vici bankovni etice a v nékterych piipadech uvadi
priklady z praxe v bankovnictvi. Zaroven je popsana pravni tprava a jind opatieni, ktera tyto

prohiesky sleduji, reguluji a snazi se jim piedejit.

1. Poruseni bankovniho tajemstvi

Jak jiz bylo zminéno diive, bankovni tajemstvi je nedilnou soucasti zdkonu o bankach a patii
mezi zakladni povinnosti kazdé bankovni instituce. Bankovni tajemstvi znamena predevSim
ochranu osobnich udaji klienta banky pied zneuzitim. Zaroven slouzi jako nastroj pro
budovani diavéry mezi bankou a klientem a budovéni si tak dobrého jména a image.
Bankovni tajemstvi hraje velmi dualezitou roli v praktice prani Spinavych penéz, ktera je
popsana na dals$i strance. V pfipad¢, ze ma kontrolni organ podezieni o prani Spinavych
penéz ¢i jiné nekalé ilegdlni praktice, maji finan¢ni instituce vyjimku a povinnost poskytnou
pottebné udaje prislusnému organu. Veskeré povinnosti a vyjimky jsou uvedeny v zakoné

¢. 21/1992 Sb., o bankach.

Priklad

V roce 2019 CNB potrestala mBank milionovou pokutou za poruseni bankovniho tajemstvi.
mBank méla v letech 2015 az 2018 poskytnout partnerské firmé osobni tidaje vice nez
46 tisict klientl. Jednalo se pfedevsim o Gdaje zajemct o zaloZeni Uctu, ke kterému mBank
poskytovala prémii ve vysi 1000 K& Stépan Dlouhy, mluvéi mBank, uvedl, Ze banka
rozhodnuti CNB respektuje a pokutu zaplati i pfesto, Ze maji na situaci odli§ny pravni nazor.
CNB ovsem pozdgji zjistila, 7e za zprostiedkovavani osobnich udajii dostavala mBank
provizi. 1 pfestoze klienti podepsali souhlas se zpracovanim osobnich udajii, banka
poskytovala informace, ke kterym se tento souhlas nevztahoval. Banka pfedavala informace
o jménech klient, aktivité na uctu nebo informace o vyuZzivani sluzeb vcetné vyse uvéru.

(Hovorka, 2019)

Existuji samoziejmé i piiklady, které nemaji vefejnou povahu a jednd se o chovani
pracovnikil bankovnich instituci. Bankovni pracovnici nemohou védomé vynaset divérné
informace o klientech na vefejnost. Vefejnosti se v tomto piipadé rozumi i rodina nebo

pratelé.
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Regulace a pravni uprava

Ochrana osobnich Udaji patii mezi zakladni lidska prava, které lze oznacit jako moderni
generaci lidskych prav. Problematika ochrany osobnich udajt vSak sahé ,,uz*“ do roku 1980,
kdy byla poprvé detailnéji zpracovana v dokumentu OECD — Pravidla ochrany soukromi
a preshrani¢nich toku osobnich udaja, ktery predstavil mechanismy ochrany osobnich
udaju spolecné se zakladni definici pojmu jako osobni uidaj nebo subjekt udajii. O rok
pozd&ji Evropskd rada vydava dokument snizvem Umluva 108, jenZ se zamé&fuje na
automatizaci zpracovani osobnich udajii. V Ceské republice je Umluva 108 zavazna
a Vv poslednich letech ji doplnila novd evropska regulace obecného natizeni o ochrané

osobnich udaji GDPR. (Hurychova, 2018)

2. Prani Spinavych penéz

Prani $pinavych penéz je celosvétove etablovany termin pro legalizaci vynosi z nelegalni
¢innosti. Dle Hurychové (2018) je tento pojem odvozen z praxe americké mafie, ktera
vyuzivala samoobsluzné pradelny ke svym trestnym ¢innostem. Své ,.Spinavé® penize poté

uvadéla do legalniho ob&hu spolecné s vydelky z téchto pradelen.

Jedna se tedy o vynosy z nelegalnich ¢innosti a fadi se sem napiiklad vynosy z obchodu
s drogami nebo zbranémi, paSovani, prostituce nebo loupeze. Penize ziskané z téchto
¢innosti v§ak nemohou byt pouzity v bézném zivoté a musi tak byt tzv. ,,0¢istény*. Princip

prani $pinavych penéz funguje dle Rolného (2008) jako souhrn pravidel, kde:

e je nutné utajit skutecné vlastnictvi a zdroj penéznich prostiedkd,

se podoba penéz musi co nejvice ménit (smenky, akcie, Seky, hotovost, ...),
e stopy zanechané operacemi spojenymi s pranim Spinavych penéz musi byt peclivé

odstranény a

tok prostredkti musi byt pec¢livé sledovan a kontrolovan.

Rolny (2008) dale rozdéluje prani Spinavych penéz na tii faze:

e Namaceni je prvni fazi a spoc¢iva v shroméazdéni nelegalnich prostfedki a jejich
postupna dislokace do bankovniho systému (Seky, bankovni tcet, ...).

e Rozvrstveni je procesem, kdy tzv. propirac, tedy ¢lovek, ktery financni prostfedky
,»Cisti, odd€luje vynosy od nelegélnich zdrojt. Nejcastéjsi metodou je zalozeni tzv.

papirovych firem, kter¢ jsou ziizeny prave za timto ucelem a Casto byvaji rozvétveny
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do riiznych zemi. Na zaklad¢ bankovniho tajemstvi tak miZe podvodnik ukryt svou
totoZnost.
e Tieti fazi je nazyvana Zdimanim, kdy se z nelegalnich penéz stavaji prostiedky

legélni a vraceji se zpét do ob&hu ve formé zdanitelnych piijma.

V soucasném globalizovaném svété a éfe internetového bankovnictvi se podvodnikiim

oteviraji nové moznosti v ramci prani $pinavych penéz.

Piiklad

Roku 2012 se v té dobé nejvétsi evropska banka HSBC ptiznala k prani Spinavych penéz
astala se tak vibec prvni bankou na svéte, ktera se k néCemu podobnému odhodlala.
Americké ministerstvo spravedlnosti a banka se vzdjemné dohodli, Ze banka zaplati rekordni
pokutu ve vys$i 1,92 mld. USD, coz v té dobé bylo zhruba 37,5 mld. K¢&. Stuart Gulliver,
generalni feditel, se nechal slyset, ze odpovédnost za chyby z minulosti pfijimaji a velmi

toho lituji. (CTK, 2012)

CTK dale uvadi, ze dali americkd banka Wachovia byla vroce 2010 pokutovana za
umoznéni vybéru vice nez 100 mil. USD kolumbijskym a mexickym obchodnikiim
s drogami. Dalsim hfiSnikem byla naptiklad britské banka Lloyds za skryvani obchodt se
Suddnem, franem a Libyi. Stejnym prohieskem se dal§i britské banky Barclays nebo

Standard Chartered.

Podle novéjsich informaci a tniku dokumentd z roku 2020 bylo odhaleno dalsi prani
Spinavych penéz. Uniklo vice nez 2 500 dokumentt, které obsahuji idaje z let 2000 az 2017.
Mezi zachycenymi transakcemi vystupuji banky JP Morgan, Barclays Bank nebo Deutsche
Bank, které pomahaly pfesouvat miliony az miliardy dolari. Mezi bankami se vSak objevily
i znama &eska jména. Podezfelé penize obdrzela nebo vyplatila naptiklad Ceské spofitelna,

Ceskoslovenskéa obchodni banka nebo PPF Banka. (CTK, 2020)

Regulace a pravni uprava

Prvni zakon regulujici tuto praktiku CFTRA (Currency and Foreign Transactions Reporting
Act) nebo BSA (Bank Secrecy Act) vznikl v 70. letech 20. stoleti a zavedl procesy, které
pomahaji financnim institucim detekovat nelegédlni penézni toky. Klicovy zdkon, ktery
zahrnul podstatu prani Spinavych penéz jako federalni zlocin, nese nazev MLCA (Money

Laundering Control Act). V roce 1989 zemé& G7 zalozili mezivladni organ FATF (Financial
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Action Task Force), ktery vytvari celosvétové uznavané standardy v oblasti Spinavych
penéz. Zarovei tyto standardy implementuje, kontroluje a hodnoti jejich aplikaci. Prestoze
Ceska republika neni Farce ¢lenem vyboru tohoto organu, doporudeni vydavana FATF se
vztahuji i na Ceskou republiku, pfedevsim diky participaci ve Vyboru expertt pro hodnoceni
opatfeni proti prani Spinavych penéz a financovani terorismu (Moneyval), jenz je

regionalnim uskupenim fidici se dle FATF. (Hurychova, 2018)

V Ceské republice je prani $pinavych penéz o3etfeno predeviim zdkonem ¢&. 253/2008 Sb.,
o n¢kterych opatfenich proti legalizaci vynost z trestné ¢innosti a financovani terorismu,

V platném znéni a navazujicimi predpisy.

3. Korupce
Korupce samoziejmé neni problémem pouze bankovnictvi, coz lze fici i1 v ramci
problematiky trendu prani Spinavych penéz. Prani Spinavych penéz vSak v soucasné dobé

velmi ¢asto vyuziva sluzeb bankovnich instituci.

,, Korupci je mozno charakterizovat jako zneuZiti postaveni, které je spojeno s porusenim
principu nestrannosti pri rozhodovani. Je motivovano snahou po materialnim zisku nebo
ziskani jinych vyhod. Korupce je projevem chyby v rozhodovacim a Fidicim procesu.
Soucasti korupcniho vztahu je vidy ten, kdo rozhoduje, jeho moc odchylovat se od
stanovenych pravidel, vymena takto vychyleného rozhodnuti za vyhodu a nesprdavnost,
protipravnost nebo amordlnost takového vztahu vymeny. V SirSim smyslu je ucast
V korupcnim vztahu etickym a mravnim selhanim jednotlivcu. Schopnost instituce korupci
potlacovat a branit se ji je indikatorem kvality vnitini kultury celého institucionalniho
systéemu jako takového a z ni vyplyvajicich norem chovani v prislusnych institucich. Vyskyt
korupce miize ohrozit Zivotaschopnost demokratickych instituci a trznich ekonomik
a zaroven bezpecnost stdatu, a to jak z hlediska vnitini, tak i vnéjsi bezpecnosti."

(MVCR, 2021)

Priklad

Jiz zminovana némecka Deutsche Bank celi obvinéni z korupce, kdy meéla porusit
protikorupéni zdkon Spojenych stati v zahrani¢i. Zaroven je obvinéna z podvodu, které se
tykaji aktivit banky v Saudské Ardbii i1 jinych zemich. Némeckd bankovni spolecnost se
dohodla s americkymi ufady, ze zaplati téméi 125 mil. USD, coz ¢ini ptiblizné 2,7 mld. K¢&.

80 mil. USD ma zaplatit americkému ministerstvu spravedlnosti a dalSich 43 mil. USD
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americké Komisi pro cenné papiry a burzy kviili pochybnym obchodnim praktikam, které se

tykaji jejich aktivit v Cing. (CTK, 2021)

Regulace a pravni uprava

Regulace a prevence korupce je velmi slozitym tématem. Kazd4 zemé reguluje korup¢ni
taktiky vlastnim zptsobem a existuje tak velké mnozstvi dokumenti, imluv a doporuceni
na mezinarodni urovni. Zakladni kamen boje proti korupci polozil v USA roku 1977 zakon
o zahrani¢nich korup¢nich praktikdch FCPA (Foreign Corrupt Practices Act), ktery stale
patii mezi nejvice celosvétoveé vynucované predpisy v boji proti korupci. V roce 2008 byla
na zéklad¢ tohoto zdkonu ud€lena dosud nejvetsi pokuta némeckému Siemens AG ve vysi
800 mil. USD nebo roku 2014 francouzské spole¢nosti Alstom S.A. 772 mil. USD.
(Hurychova, 2018)

Dal$imi mezindrodnimi imluvami ¢i zakony jsou:

e Umluva o boji proti podplaceni vefejnych &initelii v mezinarodnich obchodnich
transakcich organizace OECD (Convention on Combating Bribery of Foreign
Public Officials in International Business Transactions),

e Doporuéeni Mezinarodni obchodni komory ICC (Rules of Conduct to Combat
Extortion and Bribery a Rules on Combating Corruption),

e Trestné pravni umluva o korupci a Obcanskopravni umluva o korupci, které
byly vydany Evropskou radou a na zaklad¢ kterych vzniklo sdruzeni staith GRECO
(Group of States Against Corruption) s cilem zlepSeni schopnosti a monitoringu
Clenskych statl v oblasti protikorupcni legislativy,

e Umluva Organizace spojenych nirodii (United Nations Conventions Against
Corruption), kterd uklada zicastnénym strandm povinnost trestat korup¢ni praktiky

a spolupracovat na mezindrodni urovni. (Hurychova, 2018)

V Ceské republice je korupce osetiena v &asti druhé hlavy X trestniho zakoniku (zakon
¢. 40/2009 Sb., trestni zakonik. I pfestoze trestni zdkonik nepouziva pojem ,.korupce® je
tento negativni spolecensky jev definovan jako pfijeti Uplatku, podplaceni nebo neptimé

uplatkarstvi.
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4. Neeticka reklama

I ptestoze je rok 2021, RPR oznacila posledni reklamu bankovni instituce jako zdvadnou
v roce 2010. Jednalo se o televizni reklamu banky UniCredit Bank Czech Republic, a.s.
V dokumentu si sté¢zovatel stézoval na vyjadieni pracovnika banky, kdy pozadoval zaroceni
vkladu u jednoho z produktii piesné podle televizni reklamy, tedy ve vysi 3,5 %. Pracovnik
stézovateli ovSem sd¢lil, ze pouze prvni polovina vkladu je urocena 3,5 % a druha polovina
pouze 1 %. Dle stéZovatele se jedna o klamavou reklamu, jelikoz mu bylo feceno, Ze nabidka

na 3,5% uroceni neexistuje.

UniCredit Bank se vSak odvolalo na rozhodnuti Vrchniho soudu v Praze, ze smyslem
a ucelem reklamy je upoutat a presvédcit kupujiciho. Jednd se tedy o jistou nadsazku, kdy
se pripadny zajemce muze (a ma na to pravo) podrobnosti o cenovém zakladu dozveédét
poptavkou na nejblizsi pobocce bankovni instituce, nikoli vSak z reklamy samotné. Zaroven
pouzivali odvolani na prvorepublikovou judikaturu, kdy reklamé nelze ukladat takové meze,
aby se stala nemoznou a je tak nutné pfipustit urcité piikrasy a nadsazky, jinak by reklama
nebyla ptisobivou. Vyjadieni k irokové sazb¢ znélo tak, ze sazba neni pevnd, maximalni ani
garantovana a v reklamé byla pouzita ve spojeni s ,,az*, které tuto skutecnost vyjadiuje zcela
srozumitelng. Clenové nezavislé Arbitrazni komise se v mnoha ohledech ztotoziuji
S obecnym ucelem reklamy a piipousti urcitou nadsazku s predpokladem informovaného
a odpovédného spotiebitele. Na druhé stran¢ je vSak komise presvédcena o dezinformaci,
které¢ bylo v predmétné reklamé obsazeno. Dospéla tak k zavéru, Ze doSlo k poruSeni
ustanoveni ¢lanku o pravdivosti reklamy a v§eobecnych zésad reklamni praxe. Stiznosti se

tedy vyhovélo a reklama byla oznacena jako neeticka. (RPR, 2010)
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Priloha D Investi¢ni a poStovni banka

Pted vznikem IPB existovala samostatnd Investicni banka a PoStovni banka. Investi¢ni
banka byla zalozena roku 1948 jako narodni podnik. Vznikla slou¢enim vicero statnich bank
a jejim tkolem bylo financovani investic a pozdgji i stavebnich podnikti v tehdejSim
Ceskoslovensku. To v§ak o 10 let pozdg&ji piebira Statni banka ¢eskoslovenska a Investiéni
banka se tak vénovala spravou cennych papiri a v§im okolo nich, vcetné¢ evidenci
¢eskoslovenskych cennych papirti. I to se vSak roku 1990 zménilo a Investicni banka se
zmeénila v penézni Ustav, univerzalni banku. Tento piechod byl vSak komplikovany, jelikoz
na trhu jiz existovala napftiklad silnd Komer¢ni banka, které bylo nemozné konkurovat.
Investiéni banka neméla ani dostatecné kvalifikovany persondl nebo nutnou vypocetni
techniku. I pfes nevyhodné postaveni vSak banka prosperovala nejrychleji ze vSech
tehdejSich ceskoslovenskych bank a veskeré nedostatky vymazala a vybudovala si velmi
silnou pozici na trhu. V roce 1992 se pii piileZitosti rozdéleni Ceskoslovenska zagala
postupné pripravovat na privatizaci, kterd byla roku 1994 umocnéna sloucenim s PoStovni
bankou. Od té doby se mluvi o Investicni a PoStovni bance jako jedné instituci.

(Tuéek, 2006)

IPB byla pfedmé&tem privatizace jiz od svého vzniku s tim, Ze si ¢esky stat planoval ponechat
majoritni podil, aby mohl chod banky kontrolovat a regulovat. To vSak Cesky stat pfi
slouceni PoStovni a Investicni banky podcenil a ztratil tak vétSinovy podil. Privatizaci roku
1997 vsak jesté zkomplikovala vyména dlouholetého auditora Coopers & Lybrand, ktery byl
vystfidan Ernst & Young pouze necely mésic pied zvetejnénim loniskych vysledkii. Tento
odvazny krok byl pro experty neobvykly, jelikoz mohl vyvolat fadu spekulaci, které by
negativné ovlivnili pritbéh prodeje statniho podilu v IPB. S timto nazorem souhlasili i nékteti
&lenové bankovni rady CNB. Jifi Tesat, tehdej$i generalni feditel IPB, viak oponoval tim,
ze pted prodejem IPB jsou zddouci nové informace, které nebudou ovliviiovany minulosti
abudou tak 100% objektivni pro nové investory. Rada divéryhodnych zdrojt uvadi, ze
spolecnost Coopers & Lybrand se auditorskych praci vzdala zdmérné. Tyto informace vSak
Tesat odmitl a dodal, ze ackoliv spolecnost Coopers & Lybrand provedla vétSinu

predauditnich praci, smlouva o auditu nikdy podepséna nebyla. (JaSminsky, 1997)

To vS8ak nebyl jediny sporny akt, kterého se Tesaf ucastnil. Jiz od roku 1996 probihalo
jednani mezi IPB a londynskou pobockou japonské skupiny Nomura o vstupu do IPB, kdy
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si koncem roku obstarala 5 % akcii IPB. Nomura vSak o rok pozdéji podala zadost o odkup
statniho podilu, ktery byl nésledovan zatéenim dvou ¢lenii pfedstavenstva banky, vcetné
Tesate. Nastalo zde podezieni o zneuziti pravomoci pii investi¢nich obchodech. Tentyz rok
byl do predstavenstva banky zvolen Cesky zastupce spole¢nosti Nomura a rok pozdéji cesky
stat schvalil prodej statniho podilu Nomure za vidinou, Ze se Nomura upisSe jako strategicky

investor, coz Nomura odmitla. (Tucek, 2006)

Od té doby se situace IPB pouze zhorSovala. IPB méla velmi silnou pozici na trhu
a poskytovala tak uvéry i nebonitnim klientim. To mélo za nésledek nesplaceni téchto tverd,
coz vedlo k potizim. Tyto potize vSak m¢l vyftesit prodej dalSiho podilu ¢eského statu ve vysi
36,29 % za bezmala 3 mld. korun pravé japonské skupiné Nomura. Banka 1 pfesto byla v
problémech a byla potfeba provést sanace IPB, kterd ovSem nebyla redlna, jelikoz stat
vlastnil pouze minoritu akcii. Vlada CR rozhodla, Ze pied samotnou privatizaci IPB bylo
nutné nesplacené uvéry presunout mimo IPB. K tomuto Gcelu byla vyuZzita Konsolida¢ni
banka, ktera takto problémové uvéry v nasledujicich letech postupné likvidovala. CNB se
rozhodla zakrocit a hledala nové, potencidlni strategické investory, ktefi by IPB mohli
pomoci. Jednim z investort byla belgicka skupina KBC, ktera jiz v té dobé vlastnila CSOB.
Tyto problémy vSak neunikly Siroké vetejnosti a klientim IPB. (Dolezalek, 2011)

Roku 2000 tiziva situace vygradovala a znepokojeni klienti vzali piepazky IPB utokem. To
mélo za nésledek nékolikamiliardové vybéry klientil, které byly likvidacni, jelikoz IPB
svymi uvéry v té dobé drzela vétSinu Ceské ekonomiky. Pad IPB tehdy znamenal ohroZeni
stability finan¢niho sektoru. IPB tak byla nucena piejit do nucené spravy. Situace byla
komplikovana a restrukturalizace byla feSenim. Nékteré zdroje vSak uvadi, ze toto feSeni
bylo blokovano minoritnimi drZiteli akcii, a proto byla ¢eska vlada nucena konat. Doslo tedy
k o¢ekavanému prodeji IPB spole¢nosti KBC, resp. CSOB, ktera za IPB zaplatila 1 K¢& za
zéruku statu az do vyse 180 mld. K&. Rozhodéi soud ve Svycarsku vsak rozhodl, Ze Eeska
vlada porusila mezinarodni dohodu, kdy rozhodla o prodeji a nucené spravé IPB bez
poskytnuti jakychkoli kompenzaci akcionaiim, véetné Saluka Investments, ¢len skupiny
Nomura, ktefi vlastnili 46 % akcii IPB. NejvétSim problémem tak byla kompenzace
akcionafim. Nezavisly auditor vSak prohlasit, Ze v Case auditu byla IPB insolventni

a ztohoto divodu tedy nebylo mozné akcionafim vyplatit jakékoli kompenzace.
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Nomura tak podala zadost o nejednu arbitrdz viici Ceskému statu a domahala se tak
kompenzace za poskozeni a Gjmu na investicich. Arbitraz viak pievzeti IPB CSOB
nezpochybnila a pozadala Nomuru o prokazani skuteéné vyse Skod, které si méla ptipravit

do druhého kola arbitraze. (Banking Newslink, 2006)

Vysledkem jedné z mnoha arbitrazi byl nakonec fakt, ze cesky stat pochybil a byl tak nucen
vyplatit Nomuru, vyse ¢astky vSak stanovena nebyla i piestoze Nomura piivodné€ pozadovala
40 mld. korun. CR viak v jiné arbitrazi pozadovala po Nomuie ptes 100 mld. Korun, jelikoz
se Nomura podilela na krachu IPB. Cesky stat nakonec inicioval kompenzace sam a snazil
se tim urovnat vzajemné vztahy s Nomurou ale i CSOB. K dohodé a smiru doslo roku 2006,
kdy ceskéd vlada schvdlila kompenzaci firmé Nomura ve vy$i 113 mil. euro, v t¢ dobé
v piepoctu zhruba 3,6 mld. K¢ Tuto c&éastku vyplatila o dva roky pozdéji.
(Banking Newslink, 2008)

I prestoze se jednalo o jeden z nejvétsich financnich krachii v Evropé€, pad IPB polozil zaklad

novému a stabilnéj$imu bankovnimu systému v CR.
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Priloha E Mystery shopping zaznamovy arch

Tabulka E1: Zdznamovy arch k mistei shoiiini

°. mxs 2,

MONEY BANK

JEAON sewo|

—
CsoB

Komenského 802/17, Komenského Y ,
46601 Jablonec nad |  5320/18, 46601 | FOStoVni 25/9, 466 01
. . Jablonec nad Nisou
Nisou Jablonec nad Nisou

Zalozeni studentského uctu
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Zdroj: vlastni zpracovani
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Priloha F Okruhy otazek k rozhovorim a priklady

Chovani zaméstnancu

1. Probihd Skoleni zaméstnanci ohledné etického kodexu ¢i celkové chovéani viaci
zakaznikliim? Pravidelné¢, jak Casto?

2. Mate rozdilné piistupy chovani vic¢i mlad$im zékaznikiim a feknéme zakaznikim v
dichodovém veéku? Ve smyslu, zda jsou zaméstnanci pfipraveni a napiiklad Skoleni k
chovani viici jiné vékové skuping.

3. Jsou zaméstnanci Skoleni a pfipraveni jednat s jinou bankovni klientelou? Tim mam na
mysli, zda jsou zaméstnanci specializovani na ,,obycejné“ zdkazniky a na korporatni
Klientelu.

4. V ramci osobnich schiizek, ale i telefonického ¢i pisemného styku, jist€é zaméstnanci
ptichazi do styku s ¢asto az agresivnimi lidmi. Jsou i na tyto situace zaméstnanci ptipraveni?
5. Probiha napiiklad i pravidelné Skoleni zaméstnancli ohledné nabizenych produktd?

Nadnesené feceno, ucite své zaméstnance prodavat Vase produkty?

Pracovisté, pohovory, konflikty

1. Maji zaméstnanci dany dress code? Formalni? Neformalni? Je tento dress code odlisny
U zamé&stnanct na prepazce a napiiklad v call centru ¢i v kancelatich?

2. V ptipadé sporu mezi zaméstnanci, maji tito lidé moznost se obratit na nékoho, kdo by
jim pomohl spor vytesit? Je pro to vy€lenény specializovany pracovnik, oddé€leni ¢i je to
»pouze* jejich vedouci?

3. Spatna otazka, ale v dne$ni dobé dle mého nizoru dilezitd. Piedstavte si situaci
pracovniho pohovoru. Jak na véas pusobi naptiklad potetovany c¢lovék nebo ¢lovek
S plnovousem? Je pro vas napiiklad tento €lovék ,,nepouzitelny* na mistech, kde je tzv.
vidét?

4. RozliSujete a rozd¢lujete pracovni piileZitosti s pfihlédnutim k pohlavi?

Bankovni tajemstvi a ml¢enlivost

1. Existuje u Vas kromé& bankovniho tajemstvi i n¢jaka forma smlouvy o ml¢enlivosti?

2. V ptipadé, Ze ¢lovék pracuje pro Vasi banku a ukonéi s Vami pracovni pomér. Je stale
vazan bankovnim tajemstvim, popiipad¢ jinym omezujicim zpisobem?

3. Pokud tento zaméstnanec bude pokracovat v kariéte v bankovnim sektoru, ma volnost se

,»pripojit ke konkurencni bance nebo existuje n¢jaka dolozka, kterd toto jednani omezuje?
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Priloha G Dotaznik ,,Prizkum etického chovani pracovniki

(o]

bankovnich instituci vaci klientim*

Prlizkum etického chovani pracovnik(

O v

bankovnich instituci vicéi klientim

Dobry den,

chtél bych Vas pozadat o vyplnéni dotazniku ke své diplomové préci, ktery se tyka etického
chovani pracovniki bank vici klientim, tedy Vam. Otézky ¢téte prosim pozorné a
odpovidejte dle vlastnich zkuSenosti a isudku. Dotaznik je anonymni a zabere vdam
maximalné 5 minut.

Vysledky dotazniku by mély prispét ke zlepSeni soucasné prace bankéri.

Predem dékuji za Vase odpovédi a Cas, ktery jste stravil/-a vypliovanim dotazniku,
Tomas Novak

*Povinné pole

1. Jste studentem/-kou stfedni nebo vysoké skoly* a nejste starsi 26 let véetné? *

*mezi vysoké §koly patfi i vy§si odborné $koly (VOS)
Oznacte jen jednu elipsu.

Ano

Ne

2. Jste zaméstnan/-a na nékteré z pozic v bankovnim sektoru? *
Oznacte jen jednu elipsu.

Ano

Ne

3. Mate osobni zkusenost s prodejem finan¢niho produktu nebo sluzby na
pobocce? *
Uzaviral/-a jste nékdy smlouvu nebo Vam byl nabizen finanéni produkt pfimo na poboéce?

Oznacte jen jednu elipsu.

) Ano

Ne
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; Tato ¢ést dotazniku je vénovana Vasim osobnim zkusenostem s pracovniky
Osobni banky na pobockéach.

zkusenosti

Dle mého nazoru mi pracovnik o nabizeném produktu poskytl uplné a pravdive
informace. *

Ohodnotte nasledujici tvrzeni na $kale 1 (naprosto souhlasim) az 5 (naprosto nesouhlasim).

Oznacte jen jednu elipsu.

naprosto souhlasim naprosto nesouhlasim

Pracovnik po mné pozadoval nadmérné mnozstvi osobnich informaci, ktere dle
meho nazoru nebyly nutné. *

Ohodnotte nésledujici tvrzeni na skale 1 (naprosto souhlasim) az 5 (naprosto nesouhlasim).

Oznacte jen jednu elipsu.

naprosto souhlasim naprosto nesouhlasim

Pracovnik mi pfi osobni schlzce dikladné vysvétlil veskeré nalezitosti smlouvy a
podminky produktu, popfipadé srozumitelné odpovidal na mé otazky. *

Ohodnotte nésledujici tvrzeni na skale 1 (naprosto souhlasim) az 5 (naprosto nesouhlasim).

Oznacte jen jednu elipsu.

naprosto souhlasim naprosto nesouhlasim

Pracovnik mi demonstroval informace k produktu prostrednictvim pomocnych
materialu ¢i jinych pomUcek (letdk produktu apod.). *

Ohodnotte nasledujici tvrzeni na skdle 1 (naprosto souhlasim) az 5 (naprosto nesouhlasim).

Oznacte jen jednu elipsu.

naprosto souhlasim naprosto nesouhlasim
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Pracovnik na mé vyvijel tlak (okamzité uzavreni smlouvy) nebo mi nedaval prostor

k porovnani nabidky s konkurenci. *
Ohodnofte nasledujici tvrzeni na skale 1 (naprosto souhlasim) az 5 (naprosto nesouhlasim).

Oznacte jen jednu elipsu.

naprosto souhlasim

naprosto nesouhlasim

Pracovnik nabizeny produkt porovnaval s konkurenénim a upozornoval na jeho

slabé stranky. *
Ohodnotte nasledujici tvrzeni na skale 1 (naprosto souhlasim) az 5 (naprosto nesouhlasim).

Oznacte jen jednu elipsu.

10.

11.

12.

naprosto souhlasim

naprosto nesouhlasim

Pracovnik mi nabizel vyhodnéjsi alternativy nebo produkt prizpdsobil mym

finan¢nim moznostem. *
Ohodnotte nasledujici tvrzeni na $kale 1 (naprosto souhlasim) az 5 (naprosto nesouhlasim).

Oznacte jen jednu elipsu.

naprosto souhlasim naprosto nesouhlasim

Pracovnik mi nabizel doplnkové sluzby k produktu (pojisténi, zvyhodnény

produkt apod.). *

Ohodnotte nasledujici tvrzeni na $kale 1 (naprosto souhlasim) az 5 (naprosto nesouhlasim).

Oznacte jen jednu elipsu.

naprosto souhlasim naprosto nesouhlasim

Mél/-a jsem pocit, ze pracovnik uprednostnuje mé zajmy pred zajmy banky. *

Ohodnotte nasledujici tvrzeni na $kale 1 (naprosto souhlasim) az 5 (naprosto nesouhlasim).

Oznacte jen jednu elipsu.

naprosto souhlasim naprosto nesouhlasim
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13.  Mél/-a jsem pocit, ze mi pracovnik aktivné nasloucha. *
Ohodnotte nasledujici tvrzeni na $kale 1 (naprosto souhlasim) az 5 (naprosto nesouhlasim).

Oznacte jen jednu elipsu.

naprosto souhlasim naprosto nesouhlasim

14.  Pracovnici jsou dle mého nazoru pravidelné skoleni, jak se maji chovat k
zakaznikdm. *

Ohodnotte nasledujici tvrzeni na $kale 1 (naprosto souhlasim) az 5 (naprosto nesouhlasim).

Oznacte jen jednu elipsu.

naprosto souhlasim naprosto nesouhlasim

Vas Tato ¢4ast dotazniku je vénovana Vasemu doporuceni, co by mohli pracovnici z
ase etického hlediska a svého chovani zménit.

doporuceni

15.  Jaké etické zasady chovani by podle Vas mél kazdy z pracovnikd bankovnich

instituci respektovat? *
Uvedte prosim, jaka jsou pro Vas dilezitd etickd pravidla chovéni a pfipadné uvedte své doporuceni.

Udaje jsou nepovinné. Prosim, vypliite pouze v pfipadé, Ze sami chcete.

Osobni udaje

16. Jakeé je Vase pohlavi?
Oznacte jen jednu elipsu.

@ 7ena
muz

—

() ostatni

17.  Kolik je Vam let?
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18. Jaké je Vase soucasné studium?
stfedni §kola (SS), vy$si odborna $kola (VOS), vysoka skola (VS)

Oznacte jen jednu elipsu.

() s8 bez maturity
() s§ s maturitou
() vos

(Cvs

19. Jaké banky jste klientem?

Dékuji za vyplnéni dotazniku. Odpovédi jsou odeslany!
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Priloha H Zakladni etické zasady chovani podle respondentii

dotazniku

Tabulka H1: Odpovédi respondentii na otevicenou otdzku dotazniku

Informovat o VSECH udajich ve smlouvé, véetné "malého pisma"

sluSné chovani, na§ zakaznik nds pan, neprodavat produkt, ktery okrada lidi a ten ¢lovek to vi
nelhat

Nabizet klientim vyhodnéjsi produkty (spofici ucet x investice)

nelhat, nekrast, byt upfimny

Budovat dlouhodoby a davérny vztah bez 1zi

Byt vstiicny, jednat jako profesional a mit dostatek trpélivosti

Vénovat se pouze zakaznikovi a ne osobnim zalezitostem na schiizce

Nepozadovat po klientovi takové informace, které nejsou potiebné k uzavieni smlouvy
nevnucovat sluzby, které klient nechce

Poskytovat klientim potfebné a pravdivé informace, nepodavat zavadéjici informace
Vzdy mluvit pravdu, chovat se slusn¢ a starat se zakaznika jako o vlastniho potomka
slusné vychovani

Nelhat, ptisobit davéryhodné, hlidat si svou image

Byt spolecensky obleceny, nabidnout zakaznikovi vodu, nelhat, nebrat tiplatky a nekrast, klient je
nedotknutelny

Poskytovat Gplné informace, nelhat zakaznikiim

Nevnucovat nepotiebni a nevhodné sluzby za ucelem osobniho ohodnoceni
poctivost, diskrétnost a odpovédnost

Neposkytovat osobni udaje klientl tfetim stranam

netlacit takzvané na pilu a nenutit tim zakaznika k okamzitému rozhodnuti
Byt vstticny a napomocny

Ujistit se, ze klient vS§emu 100% rozumi

Nezamlcet dtlezité informace o produktech

Respektovat soukromi svych klientll, nenavazovat intimni vztahy se svymi klienty a celkové si
zachovat neutralni postoj ve vztahu s klienty, aby nedoslo k ovlivnéni poskytovanych sluzeb vici
konkrétnim osobam

mluvit pravdu

Nespinit dobré jméno banky nevhodnym chovanim

Poskytovat pouze relevantni informace a nezahlcovat tak klienty informacemi zbyte¢nymi
nelhat, nezneuzivat svého postaveni, nebrat uplatky a jiné "darky"

profesionalita a poskytovani pravdivych informaci
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Mlcenlivost ohledné¢ citlivych udaji

Dle mych zkuSenosti se zaméstnanci chovaji slusné, pouze by mohli vice vyuzivat materidly k
ptibliZzeni produktu (jak navrhuje jedna z otazek)

Vsechno je dle mého nazoru v potradku a nemam co vytknout
Poskytovat materidly klientovi domt

brat NE jako odpovéd’ a nesnazit se zakazniky premlouvat k podpisu nebo jinému produktu

informovat klienty o pfipravovanych zménach ve smlouvach a podavat nezavadéjici informace o
sluzbach

Neztracet svou profesionalitu v pfipad¢ arogantnich zédkaznikti

Dodrzovat vSechny bankovni zadkony, nezamlCovat informace

nepouzivat prili§ odborné terminy, kterym klienti nerozumi

Byt korektni a slusny. Poskytnout iplné informace a nebyt arogantni ke star§im ¢i mladSim
dodrzovat zakony a predpisy

M¢l by dodrzovat zakony a jiné piedpisy

Zohlednit finanéni situaci zakaznika, nelhat, chovat se s respektem a pokorou
Veénovat ¢ast schiizky i moznym rizikiim produktu

upfednostnit zajmy klientli nad zajmy banky, drzet se pravidla nas zakaznik = nas pan
nenabizet sluzby, které zakaznik nepotiebuje nebo nejsou v jeho finan¢nich moznostech
Byt slusny k zakazniktim, ktefi toho o produktech tolik nevi a byt jim napomocny
nevnucovat jiné sluzby a pomoct vybrat "spravnou" sluzbu

Informovat zédkaznika o mozném riziku hlavné€ u investi¢niho produktu

nenutit k podpisu smlouvy bez potiebné doby k promysleni

nejednat v rozporu s piikazy od natizenych

Poskytovat vzdy pravdivé informace

Byt k zdkaznikiim mily a byt napomocny

Vice vyuzivat ti§téné materialy, byt pratelsky a poskytovat jenom pravdivé informace
nezatajit dulezité informace o produktech a sluzbach

NELHAT!

Mit v praci dobrou naladu

Nikdy by nemél lhat a neovliviovat klienta svymi nazory a postoji

nabizet sluzby ve finanénich moznostech klientti

vystupovat profesionalné, s Gictou a respektem

Dat zékaznikovi dostatek casu na promysleni, objektivné informovat a nezneuzivat neznalosti
hlavné mladsich klientt

Upfednostnit zajmy klientl a byt jejich rddcem
vzdélavat sam sebe 1 své klienty o financni gramotnosti (nenasilng)

Nezneuzivat informace, které jsou vefejné neptistupné
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byt seriozni
Vénovat se svému zevnéjsku, byt profesionalni a ochotny pomoci méné¢ informovanym
zakaznikim

Chovat se slusn¢, nelhat a byt uptfimny

Neprenaset odpovédnost na nékoho jiného. Kdyz se zdkaznikem za¢nou jednat, musi s nim
"obchod" dotahnout az k podpisu. Zakaznik nechce kazdou schiizku absolvovat s nékym jinym.

Pomahat svym klientiim vybrat ten nejlepsi produkt
jednat uctiveé a nebyt povyseny vici konkurenci ani zakaznikovi
nemanipulovat zakazniky svymi nazory

byt slusny a vstiicny (hlavné ke starSim osobam)

. pravdivé informace

. dobrovolné se vzdelavat

. nediskriminovat zédkazniky na zaklad¢ rasy nebo financni situace

. budovat divéryhodny vztah se zakazniky

. klast dtiraz na otazky, zda zakaznik produktu rozumi a je si védom pfipadného rizika

. komunikovat pouze ptes pracovni email nebo telefon

. informovat zakazniky pfi telefonickém kontaktu o tom, ze je hovor nahravan (pokud je)
. nemotivovat k uzavieni smlouvy finan¢ni odménou (pfijde mi to barbarské)

. uptednostnit zajmy klientd (nas$ zakaznik, nas pan)

10. nebrat Gplatky

O 0 1N LN WN —

Ucastnit se $koleni jak se chovat k lidem v diichodovém véku (mladi si v dne$ni dobé vie zafidi
online)

nespamovat zakazniky nabidkami
nas zakaznik, nas pan; poskytovat pravdivé informace predevsim o trokovych sazbach

Nevyuzivat kontaktni udaje k marketingovym taéelim (vim, Ze za to zaméstnanci nemohou, ale je
to otravné)

Nevnucovat klientim sluzby, které nepotiebuji

Me¢l by se chovat tak, aby pomohl klientovi. Osobn¢ jsem radsi, kdyz mi pracovnik sdm doporuci
produkt ale jen za piedpokladu, ze odGvodni svou volbu. Nemél by tajit informace, které by
mohly ovlivnit mé rozhodnuti.

vzdélavat se a rozvijet se, neposkytovat 1zivé informace

uptednostnit klientovi zajmy pied svymi a nelhat o sluzbach

Podrobné¢ vysvétlit poskytovanou sluzbu nebo produkt a podavat pouze pravdivé a nezkreslené
informace, aby se zakaznik nenachytal

Usmivat se a chovat se slusné

neklamat zakazniky

Zachovat si svou neutralitu a nevynaset soukromé informace o klientech

nenabizet a nenutit klienty do obchodi, které jim nejsou prijemné ¢i je nepotiebuji
Respektovat soukromi kazdého zékaznika a nesdé€lovat tyto informace ostatnim

Nebyt agresivni a naopak se s agresivnimi lidmi vyporadat v klidu bez urazek a jinych agresivit
Nelhat, neklamat, mluvit pravdu a nebyt arogantni

V dob¢ pandemie mit nasazenou rousku spravné
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nelhat, pomoci klientdim najit vhodny produkt, neptat se na piili§ davérné informace a
neposkytovat osobni tidaje tfetim stranam

chovat se s respektem a tctou

Odpovidat vzdy s usmévem, byt pozitivni

nabizet vice alternativ a jinych podobnych produkt

Oblékat se formaln¢ a vytvaret tak pozitivni image o spolecnosti, ve které pracuje
neobirat své klienty o jejich vyd€lané penize

Emocionalni vyttibenost

Nebrat uplatky a postupovat podle zakontl a internich ptedpisii

Nechovat se nadfazené nad neznalymi klienty

Byt transparentni a nic tak nezamlcet nebo si upravit dle svého

Nespoléhat na informace klientti a vSechny informace jim pro jistotu zopakovat

pomahat klientim porozumét, jak funguji finan¢ni sluzby a posilit divéru v ramci finan¢nich
sluzeb

Vénovat se aktivn¢ potfebam svého klienta

profesionalni pfistup, vstiicnost, jednat v pohod¢ a pratelsky, nebyt agresivni
nebyt prili§ sebevédomi a vénovat se zajmim klienta

Vice se zaméfit na zajmy a moznosti klienti

Zajmy klienta > zajmy banky a bankéte

Nas zakaznik, nas pan

Poskytovat pouze pravdivé informace, které jsou schopni nabidnout

Nenabizet nepotiebné sluzby

kazdy pracovnik by se mél chovat podle etického kodexu svého zaméstnavatele, at’ uz v ném stoji
cokoliv, banky maji vétSinou svou tradici tispéSného podnikani na zahrani¢nich trzich

Nebyt arogantni a sebestiedny
Respektovani druhé osoby
byt profesionalem a nechovat se tak povysené

Nezkraslovat si informace o produktech a délat je tak atraktivnéjsi

Poskytovat materialy k produktim, poskytovat pouze pravdivé informace, projevovat zajem o
zékaznika

Neflirtovat se zakazniky

Neposkytovat osobni tdaje tietim stranam a ani je neprobirat se svymi kolegy, kamarady, rodinou
Nelhat a neklamat klientelu

nezneuZzivat postaveni v bance

Byt slusny a vstticny vuci klientovi (nelhat, pomahat mu, vénovat se mu a neodbyvat ho)

byt slusny, upraveny, vstiicny, informovat o vSech nalezitostech smlouvy

Davat si pozor na spisovnou mluvu, ucastnit se Skoleni, dbat na svou i firemni image,
neprojevovat se prili§ expresivné a davat si pozor na neverbalni komunikaci
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Netahat osobni problémy na pracovisté a neobtézovat s tim své kolegy ani klienty
Férovost a peclivost

poskytnout pravdivé informace

Podavat pravdivé a aktualizované informace, neobtézovat klienta zbyte¢nymi informacemi,
nevystavovat ho tlaku, neklamat a nepodvadeét klienty, byt diskrétni a chranit soukromi svych
klientt

byt upiimny a poskytovat jenom pravdivé informace o produktech

Vystupovat jako Skoleny profesional a délat tak dobrou image bance

nezneuzivat osobnich informaci, byt upraveny, vyjadiovat se slusn€ a nevyuzivat hovorovych
vyrazi

nebyt arogantni
nezamlCovat informace
Nezamotat klienta do zméti odbornych vyrazi

Profesionalita, diskrétnost, vstiicnost, uptfimnost

Byt v praci upraveny, nekonzumovat alkohol a jiné navykové latky v praci, chovat se slusné,
nelhat, pomahat klientim, poskytnout jim potiebné informace ...

Nezvykat zvykacku nebo zbytek obéda v prubéhu schlizky

respektovat finanéni moznosti klientli, podavat pravdivé informace

nebrat uplatky

Pravdivé informace, nelhat, netlacit na zakazniky, jednat slusné, byt napomocny
Nabizet pouze ty sluzby, o které ma zakaznik zajem

Nezneuzivat finan¢ni negramotnosti svych klienti

Nevynaset interni informace a nezneuZzivat svych znalosti a pozice v bance
Nelhat a nenaléhat

nevim

Nepovysovat se nad zakaznikem (asi ani konkurenci) a ujistit se, ze zdkaznik vSemu rozumi
Nenabizet produkty, které zakaznik nechce

Mluvit pravdu, byt slusny, upfednostiiovat mé zajmy, nepomlouvat konkurenci

Netlacit na pilu, podavat pravdivé informace

dodrzovat interni predpisy, zakony a ostatni nafizeni, chovat se slusné, nezneuzivat svého
postaveni, vysvétlit vSechny néleZitosti, byt "kamaradem"

nenaléhat na klienty, chovat se jako profesional a nelhat o podminkach
Slyset na slovo "ne"

korektnost, slusnost, profesionalita

nesifit osobni udaje, byt vici klientim slusny

nabizet, co chce klient, ne za co ma pracovnik body

byt pro zakaznika priivodcem finan¢nim svétem a nelhat mu

piestat lhat a podavat pouze pravdivé informace
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utvaret divérny vztah mezi klientem a bankou, poskytovat pravdivé informace, byt ndpomocen
Neslibovat, co nemtize banka dodrzet a poskytnout

vysvétlit vSechny podstatné informace

brat v vahu zpétnou vazbu, kterou zdkaznik vyplni na internetu nebo ji sdéli osobné

Chovat se profesionalné, Cestné a transparentné (poskytovat v§echny informace)

nepovysovat se nad klientem ani konkurenci

ujistit se, ze klient produktu opravdu rozumi a nelhat

Nenutit klienty a nevyvijet na né natlak

Nas zakaznik, nas pan

Pomahat svym klientliim zvolit nejlepsi feSeni, poskytovat pravdivé informace, byt zcela
transparentni

Nenabizet zakaznikiim produkty, které nepotiebuji nebo nechtéji
nelhat slusSnym lidem

Nabizet pouze sluzby, které¢ zakaznik chce

Neaplikovat natlak, nepovySovat se nad konkurenci, neStourat do osobnich véci klienta, pochopit
slovo NE

nebyt sebestfedny a nenahanét skore na nic netusicich lidech

Netlacit na zdkaznika a neovliviiovat ho 1zivymi informacemi

nevyvijet pfilis velky tlak na podepsani smlouvy

informovat o moznych alternativach nabizeného produktu

Poskytnout klientovi dostatek ¢asu na rozhodnuti

klient ma posledni a rozhodujici slovo

dikladné vysvétlit nalezitosti smlouvy, mluvit pravdu

Nelhat o podminkach a neslibovat nemozné

Byt slusny viici klientim a nezneuzivat je

Nelhat a poskytovat pouze pravdivé informace o sluzbach

D¢lat dobré jméno bance, kde je zaméstnany (nelhat, byt ke sluzbam klienttiim)
prestat vykladat 1zi a fikat pouze pravdivé informace o uctech a hlavné uroku
Vysvétlit vyhody, ale i nevyhody nabizeného produktu

Dbat vice na zajmy klienti nez téch svych nebo banky

Nekrast a byt netiplatny

Vyvijet zbyte¢né velky tlak na klienty je nepfipustné!

prestat slibovat podminky a vyhody, které nemohou byt poskytnuty

Chovat se podle ,,pokyni* ze shora a dbat na svtij vzhled (lidé, co jsou vidét, tvoii image celé
spole¢nosti/pobocky)

Nabizet pouze sluzby, které klient opravdu potiebuje a chce
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Priloha I Souhrnné hodnoceni pobocek vramci mystery
shoppingu
Tabulka 11: Souhrnné hodnoceni pobocek
| CSOB KB | Moneta
Pobocka
Pristupnost 3 3 3
Orientace 2 1 3
Prostiedi 3 2 2
Zacatek schuzky
Cekani delsi nez 5 minut NE NE ANO
Omluva za ¢ekéni - - ANO
Zdvotrilé uvitani, véetné predstaveni ANO ANO ANO
Nabidnuti népoje ANO NE NE
Znamy duvod navstévy NE ANO ANO
Chovani pracovnika
Slusnost a spisovna mluva ANO ANO ANO
Samostatnost ANO ANO NE
Oc¢ni kontakt ANO ANO ANO
Prilis odborné terminy NE NE NE
Demonstrace materiali o produktu ANO NE ANO
Komplexni informace o produktu ANO ANO ANO
Nadmérné mnozstvi osobnich udaji NE NE ANO
PovySovani a zneuZivani neznalosti klienta NE NE NE
Zajem o klienta NE ANO ANO
Nabizen¢ alternativy a jiné produkty NE ANO ANO
Natlak k aktivaci produktu NE NE ANO
Vstiicné odpovédi na jasné otazky NE ANO ANO
PovySovani nad konkurenci ANO ANO ANO
Schopnost porovnani alternativnich produkti ANO ANO ANO
Dress code (obleceni, tiprava) 3 2 2
Ukon¢eni schiuzky
Dotazani, zda je vSe jasné ANO ANO ANO
Dotazani, zda jsou dalsi otdzky nebo pfani NE ANO ANO
Dotazani na dalsi schiizku ¢i telefonat ANO ANO ANO
Podékovani za navstévu ANO ANO ANO
Poskytnuti materiall s sebou ANO NE NE
Vénovani reklamnich predméti NE NE ANO
CELKEM 28 27 27

Zdroj: vlastni zpracovani
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