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Anotace

Tato bakal#ska prace se zaffuje na téma Etického kodexu z&stmanceCeskych drah a.s. a
jeho uplatovani v komunikaci. Teoretickdast zpracovava problematiku etiky, etického
kodexu, komunikace a popis spiesti Ceské drahy. V praktick&asti jsou analyzovany a
interpretovany poznatky z vyzkumu, ktery byl proeedmetodou polostrukturovaného
rozhovoru. Cilem praktickéasti je zjis¥ni, jak velké povdomi maji zamsstnanciCeskych
drah o etickém kodexu spdteosti, jak se jinfidi a uplatiu;ji jej.

Kli ¢éové slova etika, etické chovani, eticky kodeXeské drahy a.s., zastnanec, zakaznik,

komunikace.

Annotation

This bachelor thesis focuses on the topic of theckt code of Czech railways Inc. employee
and their application in communication. The theioedtpart deals with issues of ethics, ethical
code, communication and description of the comp@mgch Railways Inc. The practical part
analyzes and interprets the findings from the meseavhich was done by the method of semi-
structured interview. The aim of the practical parto find out how well Czech Railways
employees are well aware of the Code of Ethick@icbmpany, how they obey and applied by
it.

Key words: ethics, ethical behavior, ethical code, CzechviRais Inc, employee, customer,

communication.
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Uvod

Touto bakaléskou praci se chci zatfit na problematiku etického kodexu zé&tnance
Ceskych drah a.s. a jeho ugilavani v komunikaci se zakaznikem. Budou \&&ny pojmy
etika a moralka, eticky kodex, co to znamena,iawgi, jaké jsou jeho vyhody a nevyhody.

Etika zan¢stnance a eticky kodex je v dnesni @eklmi aktualni téma.i#hasi informace
0 vzajemnych vztazich, jaké byn na pracovisti panovat, a to, jak mezi Zstnanci, tak
i mezi zamdstnanci a zawstnavatelem. A téZ napini kladnych ¢ekavani ve vztahu

k zakaznikovi.

Teoreticka ¢ast bude zpracovavat problematiku etiky, etickélmmeku, komunikace
a uvedeni do progdi spolénostiCeské drahy.

V praktickécasti budou analyzovany a interpretovany poznatkyzkumu, ktery planuji
provést metodou polostrukturovaného rozhovoru. Beazt ziskanych informaci chci
zjistit, jak velké po¥domi maji zarsstnanciCeskych drah o etickém kodexu spwlesti,
jak se jimiidi. V praktickécasti prace chci téz zjistit, zda eticky kodex spoteti CD

pomaha zagstnan@m orientovat se v komunikaci se zakaznikem.



|. TEORETICKA CAST

1 ETIKA

1.1 Vyznam pojmu etika

.Etika je filosoficka disciplina, jejimz fednetem jsou hodnotici soudy, které se tykaji
rozliSovani dobrého a zlého... Etika reflektuje mkua tdZe se na jeji zaloZenigzddreni
legitimizaci a legalizaci. Klade si otazky typu: §@odobré? Jaky je smysl mého chovani?
Jak mam jednat? Co je ctnost? Co je spravedinosb? mam jednat tak a tak? Obsahuje
téZ radu hypotéz @loveku a jeho povaze.dBem djin se na zaklaé riznych pistupi

k 7eSeni &chto otazek \dfenila Siroka Skala sdvii, jeZ Ize rozdit na t7i zkladni proudy:
etika deskriptivni, etika preskriptivni a metaetika

Velmi strkng, ale ve svém jadru dosti vyst&nna etiku nahlizi Ivan Blecha jako na
filosofickou disciplinu, zabyvajici se vztahem kéko jednani k moralnim normam,

puvodem a povahodthto norem, jakoz i smyslem lidského Zivota a pEoi#m jeho $sti.

Kdyz se zansfime na to, kde je patek systematického studia etiky, dostaneme se az
do filozofie starogkéhoRecka k Aristetolovi. Ten vytud rozsahly eticky systém. Z tohoto
pohledu nelze etiku povazovat jen za discipliner&ty se rla vyutovat v ramci studia
jednotlivych oboii. Je to ¥da, ktera zkouma moralni vyvojfiginy a chovani jedinc
Zabyva se lidskou praxi z moralniho hlediska a rmeavijena kwli védeéni, ale kwvili
jednani.

Etiku si zjednoduServykladame jako danéa pravidla dobrého chovani aiglazdvailosti.
Tyto zdvdilostni pravidla nemaji Zadné automaticky vynutieesankce — naptrest, ktery

by piSel, kdyz je poruSime. iP poruSeni etiky na daného jedince nahlizime jako
na nevychovaného a nezdwého, ale nepovazujeme jej za mra\dpatného. Pod pojmem
mravreé Spatné si rizeme pedstavit porusovani mravniho chovani — chovanikvy

ale i mravniho ¥domi — subjektivni stranka mravnich jeyreswdéeni a cigni.

1 BLECHA, Ivan.Filosoficky slovnik2. opr. a rozs. vyd. Olomouc: Nakladatelstvi Cboiry 1998,
s. 152. ISBN 80-7182-064-4.



Teoreticka strdnka mravnich jev kodexy, ideje a mravni hodnoty a normy tu byiydtive
nez samotna&da o nich. Mravni principy se néjde zangovaly na zvyky, na prakticky

acinné a patebné formy chovani. Nyni se zda, Ze spiSe korahgivani spokénosti.

Etiketu, tedy pravidla dobrého chovani, vnimame ja&drzovani konvenci, které vyzaduje
dana spoknost, sem rnizeme pedevsSim zadit: drZzeni &la a gesta, mimiku a body

YRy

language, oblékanigas, pozdravip setkani, lodeni a pi spol&enské konverzaci.

1.2 Etika a moralka a jejich vzajemny vztah

Pojmem etika ozrmjeme \dni disciplinu, ktera studuje mravni rozhodovaniawni
chovani, mravni hodnoty a mravniégit Pojem moréalka jerpdmet vyzkumu etiky jako
veédy. Etika je ¥da o moralce, mohli bychofici, Ze etika je teorie, zatimco moralka praxe,

kterd nam ukazuje lidské jednani a rozhodovani.

.Etika neni pouze natnou a vyukovou disciplinou, ale oborem, ktery zkobwstav
a vyvojové tendence moralniho chovani je@inSima si moti tohoto chovani a pokousi

se analyzovatificiny poruch v chovani.?

Etika zkouma formy chovani a odvozuje z nich ch@Vidin v minulosti i dnes a pokousi se
predpokladat chovani lidi v budoucniMorélka je skuteny projev individuaci vetSiho
celku v oblasti moralnich sofidnorem a pravidel jednani® Tedy mizeme¥ici, Ze moralka

je ,stav, ktery je“, zatimco etika ,stav, ktery gl byt".

1.3 Moralka a moralita

Pojem moréalka pochazi z latinského slawas ktery znamené zvyk, obgj a mrav. Morélka

je povazovana za souhrn pravidel jednani, kterapdatna v utitém spoléenstvi lidi. Je to

2 FIALA, Bohumil. Podnikatelska etikaOlomouc: Univerzita Palackého, 2005, s. 16. ISBN
8024412411.

3CANIK, Petr, LibuseREZBOVA a Tomas van ZAVRELMetody a nastroje podnikatelské etiky
2., preprac. vyd. Praha: Oeconomica, 2006, s. 11. ISBMB01436.



néco, co je spojeno s obecnym narokem na platnast. thsnormy jednani, které roddji

¢iny na spravné a nespravneé.

Moralka prochazela mnoha prénami v paibéhu cgjin, urcovala a dale i wuje spolénosti,

kultuie, co bylo a co je v dané dobpravné a co ne.

Pojem moralita si vykladame jako kvalitu jednané &o jakési pouziti osobni svobody pro
dosaZeni dobra. Na rozdil od moralky neprochazhami véase. Oba dva pojmy - moralka
a moralita - jsou fedmstem etiky.

Mravnost je schopnostovekatidit se svym ssdomim na zaklatiposuzovani lidskyctinu

z hlediska dobra a zla, norem, princgideaib.

Moralni chovani je vlastnost a schopnost jednatleaaicitych moralnich hodnot
spole&nosti, ve které jedinec Zije. Lze to posoudit pouzblediska dodrZzovani danych
norem. Samostatny vznik norem odpovida poZaitavkpol€nosti, které jsou spataosti

nadale regulovany.

1.4 Pavod slova etika

Etika pochazi Zeckého slovééthoscili mrav a tim nizeme povazovat etiku za teorii
moralky, ktera zkouma moralku jako takovou a mdrahovani jeding. Slovo éthos
neznamenalo jen mrav, ale také Zivotni prostory tedzeme s jistotottici, Ze se jednalo
0 zpisob Zivota — obsej. Vyklad slova étos byl také bran jako mravngsistoje, kdy
z&sadni roli ufoval sdm charakt&toveéka. Bylo to povaZzovano jak@gomé spoluvytveni

dobra pro jednotlivce i pro celou sp&hest.

s s

Dnes na etiku nahlizime jako na&dw, ktera se zabyva teoretickym zkoumanim hodnot,
principa, které usmrnuji lidské jednani a chovani uzanych situacich, kde mame moznost
volby na zaklad svobodné wle. Kazdy jedinec je jiny, ma tudiz v solzakdédovanou
rozdilnou pedstavu o tom, co se smi, co by sgaa co se nesmi, co je dobro a co zlo. Tedy
etika se zabyva obecnymi zaklady, na kterych jégvema moralka, ale moralka se zabyva

piimo pravidly chovani jedince v dané situaci.
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1.5 Historie etiky

V obdobi antiky se etika zabyvala otazkami, cogeré a co je Spatné, ale také se snazila
zodpowdét otazku o zfisobu lidského Zivota. Sokrates popisuje tutolw jako ¥du
zabyvajici se slddomim a ¥fil, Ze poznani je ctnost aiest, Ze je tisledkem neznalosti.
Platén vidi, Ze je jednardiovéka fizeno temi strankami: Zzadostivostiiiv a rozumem.
Rozum ma ovladat Zadosti za pouzitier Na otazku, proje lepsi byt spravedlivy, odpovida

takto: ,Rozum se zabyvésnymi hodnotami, Zadostivost &ksnymi, proto ma mit rozum

prednost.“* Dobry a spravedlivy je pro Platona totéz.

Za zakladatele etiky je pokladan jeden z nejvyzngséinch filozofi — Aristoteles. Napsatit
spisy o etice:Etika Nikomachova, Etika Eudemianova, Magna mord\izlka etika)
Aristoteles je zastancem ,zlaté&esini cesty”, Spatné jsou podl& pouze extrémy. Ndp
hnév je dobry, pokudloveéka podrécuje, ale hiv ve svych extrémnich podobach, jako jsou
za¥ a nenavist, je Spatny, st&jjako v op@nych extrémech nelnost a apatie. Mezi

extrémy se naléza harmonte.

~Epikurejci verili, Ze jedinym cilem a ctnostfloveka je blaho. Stoikové se shodli

s Aristotelem a domnivali, Ze ciletoveka je eudamonia (&ti, blazenost, stav, kam nas

dovede nas rozum).eili, Ze vesmir usp@dala inteligentni bytost a Ze tedy ma smysl.
Uznavali realitu takovou, jaka je&lovek musi urgt prijmout, Ze akteré \éci mize zrénit

a rekteré ne. A za ty, které&ire zrdnit, musi urdt prijmout odpovdnost.®

Ve stedowku meéla nejwtsi vliv kiet'anska etika, kterd vidi zaklad mravniho chovani
v touze vyrovnat se osdhleZiSe Krista ctnosti, dobrotou, laskou a seliegénim se

bliznim. JeZziS Kristus se tak stal vzorem ctnosiné&oveka. Proto je zdraziovano

4 Etika: Historie etiky. In: Wikipedia: the free encyclopedia [online]. S&mancisco (CA):
WikimediaFoundation, 2018 [cit. 2018-02-20]. Dostagz: https://cs.wikipedia.org/wiki/Etika

5 CECKA, Markéta.Malé okénko do mého Zivota: Inforemé etika [online]. [cit. 2018-02-20].
Dostupny z WWW: http://www.sweb.cz/marketa.cackefik.html

®Etika: Historie etiky. In: Wikipedia: the free encyclopedia [online]. S#&mancisco (CA):
WikimediaFoundation, 2018 [cit. 2018-02-20]. Dostagz: https://cs.wikipedia.org/wiki/Etika
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swdomi, jimz byklovék obdaen, aby mohl sdm rozhodovat o tom, co je dobréSpaté.
7

Stredowka etika se pléinese v duchuikg’anstvi, i kdyz se jedna o péme dlouhé obdobi,
neni etika v ramci celé doby némma. Na ctnosti, jako jsou spravedlinost, moudrost,
umirnénost, staténost, laska, vira a nge, je vzdy kladen wraz. V pabéhu obdobi
stredowku se vsak jejich vahy &ni. Ve starSim obdobi se do pegi stavi vira v Boha,
v mladSim stedowku se autti navraceji k duchu Aristotelovy filozofie. Jejigiojeti klade

vétsi diraz na logiku a rozunf.

Tomas Akvinsky vychazel zr&g'anske tradice a polozil zaklady racionaliékanské
etiky. Rozum, kterylovék od Boha dostal, je vychodiskem moralky. Mravnsqazeni

jednani zavisi nadelu, ke kterému s#iuje.

V novowku se etika vypiadavala s otazkou, co tif@aklad moralky. Thomas Hobbes mini,
Ze cestou k vyhi@ni norem ma byt dohoda mezi vlAdcem a jedinci, raddyyla obava
z anarchie. Dohoda ma byt prosazovanateéetn omezeni sobeckych lidskych emoci a méa
vést k vzajemnému prosghu. Také John Locke Rojednani o viadd z roku 1690 uznava
pottebu spoléenské smlouvy, jako atribut pro nestrarie8eni spdr. Jeremy Bentham
hledal teorii moralky ve progph okani, a to jej givedlo k principu uziténosti. Akce je
uziteina, pokud vede k co neéjgimu a nejtrvalejSimu &ti velkého pé&tu lidi. Zalezi na
nasledcich kazdéhonu, a to, zda jé&in v souladu s normami, je drufaaé. Immanuel Kant
iika, Ze nepoznavameai, jaké jsou, ale jak se nam jevi. Moralku proéklada na dobré
vili. Ta mize byt jedinym spravnym vychodiskem dobrého jedndr{ritice praktického
rozumu(1788) poznamenalJednejte tak, aby maxima vasile mohla vzdy byt séasre

7 CECKA, Markéta.Malé okénko do mého zivota: Inforemé etika [online]. [cit. 2018-02-20].
Dostupny z WWW: http://www.sweb.cz/marketa.cackefik.html

8 GLUCHMAN, Vasil a kol.Dejiny etiky PreSov: Filozoficka fakulta PreSovskej univerz2903.
ISBN 8080681805.
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uplatrena jako princip vytvéejici univerzalni zédkon. Druhylovek nem& byt pro nas
prostiedkem naseho pro&ghu. Cilem je lidskost.?

Arthur Schopenhauer kladérdz na vli jako Immanuel Kant, ale Zdaziuje i motivaci,
spravedinost a nesobeckost. Také uptiger na lidskou tendenci ke zlému. Friedrich
Nietzsche svoji teorii panské a otrocké moréalkyolgivelkou odezvu nacistického hnuti,
které jeho teorii zneuzilo. Vyrokem ;B je mrtev!”. Toto vS§echno ma nahradit tka¢k,
jehoz cilem je sitrovani ke zdokonaleni lidstva. Karel Marx chapatlatinormy jakoiidné

podmirgné.1°

Soren Kierkegaard, fpdstavitel existencionalismu, povaZzuje z&Zajni vztahclovéka
s Bohem. Bh dal¢lovéku svobodnou #i a s tou je svazana odpalnost. NezélezZi jen na
vysledku nasi volby, ale na tom, zda byla mySlesdppwdné a ugimrg. Jean-Paul Sartre
tvrdi, Ze neexistuje zadny¢@él nebo smysl lidské existence. Podlg &loveék nejdive
existuje a pak teprve &uje, ¢im bude. Je wezité byt sdm sebou” a ne jetijpmat role.
Byl preswdcen, Ze ,neni na co se upnout, jsme tim, co ze wail@mne.” Podle fedstavitele
situani etiky Josepha Fletchera neni moudré postupadgtravidel k situacim. Tvrdi,
Ze jediné a absolutni pravidlo je pravidlo laskplknimu. Navazuje tak narés’anskou

moralku, ktera by ia byt tim hlavnim etickym voditkem viznych situacicht!

1.6 Postaveni etiky ve vztahu k jinym disciplinam

Etika jako ¥da je provazana s mnoha dalSinddami. Poji se s pravem, politikou,

ekonomikou, antropologii a také s pedagogikou.

9 VOLNIKOVA, Eva. Manazerska etika pro inforrdai profesionalyBrno: Masarykova univerzita,
Filozoficka fakulta, Ustaweské literatury a knihovnictvi, 2009, s. 10. Vedodiplomové prace
PhDr. Michal Lorenz.

10 CECKA, Markéta.Malé okénko do mého Zivota: Inforema etika [online]. [cit. 2018-02-20].
Dostupny z WWW: http://www.sweb.cz/marketa.cackiafik.html

1VOLNIKOVA, Eva. Manazerska etika pro inforrdai profesionalyBrno: Masarykova univerzita,
Filozoficka fakulta, Ustaveské literatury a knihovnictvi, 2009, s. 10-12. Wedi diplomové prace
PhDr. Michal Lorenz.
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Se vznikem pravnich norem a hodnot se zde objedkdni uznanflovéka jako moralni
osoby, nachazime zde eticky zaklad. Pravni norroy gané a jejich poruseni se tresta.
Immanuel Kant vidl poruSeni prava jako poruseni souhrnu pravidekékse tykaji pouze
vngjSiho chovanéloveéka. Naopak, ale vlastni hodnotu praktického rozgpatil ve vnitini

svoboa ¢loveka.

Podle Aristotela pét etika a politika k soba nelze ji rozdit na dw odlisné ¥dy. Politika
vidi moralitu jako podminku spravedinosti, kter4 pevazovana za zaklad zakon
Machiavelli politiku od@luje od etiky ve svém dil€lada’. Do pogredi stavi princip nésili
v boji 0 moc, misto ideje spravedinosti se tu ppstwytraci. Kantova politika nastoluje
opét moralitu. Politika jako samotna se neobejde bizkych kompromid, které jsou
dulezité k dosazeni pozadovaného vysledku. Etikatjz jednou ze zakladnickd, na které

je postavena politicka filozofie.

Nelze rozdlit ani etiku a hospodatvi, tak tvrdil Aristoteles. Ten, kdo¢ld dilezita

rozhodnuti ve statnich zalezitostech, by slesbchazet zakladni etické a moralni otazky.

Antropologie je empiricka a aplikai veda, ktera zkouma a popisuje stakizpisobovani,
zmeény u ¢lovéka v souladu s jeho kulturou v danémse a prostoru. Immanuel Kant
naclovéka v antropologii nahlizi jako na ,jednajici bytosém za seb&ni nebo co ze sebe
¢init maze a ma“, speciénost lidského byti se ukazuje v tom, jadveék jedna a kona.

Propojeni etiky s pedagogikou vidime v tom,ckevek neni od pirody moralni bytost,
ale musi k morali& byt vychovan. Bsobeni vychovy na jedince jej oulivje v pozitivnim

i negativnim smyslu. Pozname, zda #igivék vychovan dobe. Pokud ano, dodrZuje etické
a moralni zasady a jedna z ¥niho geswdéeni nebo naopak, nedodrzuje etické a moralni

pravidla.

1.7 Struktura etiky

Filozofickou etiku niizeme rozdlit na ¢tyti zakladni kategorie: metaetiku, deskriptivni

etiku, normativni etiku a aplikovanou etiku.
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Metaetika je ¥da, ktera se dnuje analyze etickych pojina rozliSuje ¢tyti proudy
normativniho myslent? Etiku ctnosti, etiku povinnosti, etiku uzitku aket dovednosti. Je

to odwti etiky, kterd zkouma povahu moralnich pajempostaj.

Deskriptivni etika popisuje etické normy u jednoth socialnich struktur a faktory, které
ovliviiuji jednéni a chovani jedific'® Tento druh etiky, namfijblizuje mravni hodnoty
a soudy, které plati v dané spmlesti. Neutuje co gesrt je dobré a co Spatné, ale nahlizi
na celkovy stav spataosti. Deskriptivni etika souvisi s mnoha dalSimpolsienskymi

védami, jako je sociologie nebo socialni a kultunmirapologie.

Normativni etika nam poskytuje jakysi prakticky nédwzasad jednani a chovani profesnich
skupin.'* Spravné jednani a chovani jednotlivych skupingeeseno v etickych kodexech
firem, spolénosti a organizaci. Tento druh etiky se zabyva ketd@t povinnosti
(deontologické otazky), co @ovek délat mel a poté otazkami hodnot (axiologické otazky),

CO je to, co utv dobry Zivot.

Aplikovand etika se zabyva konkrétnimi a praktickgtdzkami, které se zatuji na etické
rozhodnuti® V sowasné dob se snazi aplikovat normativni teorie na moralobfEmy.
Napiklad na lidska prava a spravedinost, noseecké objevy virznych oborech a otazky

spojené s interrupcemi a eutanaziemi.

12BAROTAKOVA, Tereza Historie a sodasnost etického kodexu v pomahajicich profesicbkyEt
kodex tlumeniki znakového jazykaPraha, 2013, s. 11. Bake&dké& prace. Univerzita Karlova.
Vedouci prace Doc. PhDr Lea &wenova, Ph.D.

1BBAROTAKOVA, Tereza Historie a sodasnost etického kodexu v poméhajicich profesicbkyt
kodex tlumeéniki znakového jazykaPraha, 2013, s. 12. Bakédka prace. Univerzita Karlova.
Vedouci prace Doc. PhDr Lea &wiova, Ph.D.

“BAROTAKOVA, Tereza Historie a sodasnost etického kodexu v pomahajicich profesicbkyEt
kodex tlumeniki znakového jazykaPraha, 2013, s. 12. Bake&dké& prace. Univerzita Karlova.
Vedouci prace Doc. PhDr Lea &wenova, Ph.D.

15BAROTAKOVA, Tereza Historie a sodasnost etického kodexu v poméhajicich profesicbkyt
kodex tlumeéniki znakového jazykaPraha, 2013, s. 12. Bakédka prace. Univerzita Karlova.
Vedouci prace Doc. PhDr Lea &wiova, Ph.D.

15



2 ETICKY KODEX

2.1 Eticky kodex

~Eticky kodex je dokument, ktery upravuje obeckarikrétni pravidla prace v jednotlivych

organizacich a profesich*

Eticky kodex by nil dat vedoucim profesim a zastnaném jasnou pedstavu o tom,
jak maji jednat v obtiznych situacich a v situackteré by mohly poskodit ztku a jméno
firmy. Radi, jak by mila organizace fungovat, jak se prezentovatikewesti a jaké hodnoty

uznava.

Eticky kodex by mil pasobit jako smirnice organizace a vést lidi k dobrému chovani
a neporusovani pravidel. dby tedy gimét zangstnance, aby se chovali podl&emych

norem.

2.2 Historie a vyvoj etického kodexu

Eticky kodex je dokument, ktery upravuje obecnanleétni pravidla prace. Eticky kodex
je jeden z nejstarSich nastratiky. Nagiklad u Iékdt najdeme Hippokratovuifsahu, se
kterou se dostavame na samydiek, a to 400-300 letgd Kristem. UZ tehdy shbyt eticky

kodex jednoduchy,dinny, pijatelny a gedevsim akceptovatelny.

Na pelomu osmdesatych a devadesatych let 20. stolekiilply ¢etné diskuse o etice
podnikani. Spoknosti zvéejnovaly své etické postoje. Tyto dokumentyipatdo nékteré
ze ti kategorii: firemni kréda, etické kodexy a dekt&r@odnot. Mnohé z¢hto etickych
postofi byly urteny pro vytvéeni giznivého obrazu organizace na rej@osti.
Demonstrovaly s§j vztah k etice samotnym zavedenim etickych prari&a postdj. Diraz
na etiku ovSem neni novy. J. C. Penney Comp. v§alaskladni kodex obchodniho

postupu, nazyvany krédo podniku, uz v r. 1913.9eeskladal ze zasad, odrazejicich filosofii

16 Eticky kodex. In: Wikipedia: the free encyclopedia [online]. Safrancisco (CA):
WikimediaFoundation, 2018, 2009 [cit. 2018-02-13postupné z: http://cs.wikipedia.org
Iwiki/Etick%C3%BD_kodex
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podnikani, kterou zastaval zakladatel podniku. ,#a%vij postup, metoddi akci musime

posuzovat podle toho, je-li v souladu s tim, cegegavné a spravedlivé'*

Spole&nost Johnson & Johnson vydala své etické prohlagénve ¢tyricatych letech
minulého stoleti. Mnoho spaleosti reagovalo na rostouci kritiku, jak na mezidai, tak i
na domaci fpdé, zavedenim formalnich etickych kodex postufy; nag. Caterpillar zaved|

svij znamy kodex v r. 1974.

Ke zdivodreni poteby formulovat st eticky postoj, byla uvederfada argumeiit od ryze

moralnich az k argumeirh pravni povahy.

.Kenneth Arrow, nositel Nobelovy ceny za ekonomii 2974 upozornil, ze externality
a informa’ni nerovnovahy vyvolavaji pebu, aby spolnost regulovala etickou povahu
podnikatelské ¢innosti. Profesor prava Christopher Stone poZadoval své knize
WheretheLawEnds (1975), aby omezeni trznich a folawystém, byla p'ekonana #tsSim

diirazem na etické principy 8

Etické kodexy jsou jpvodem z anglosaského systému, jsou tedy nefazSi ve Velké
Britanii a v USA. V posledni dabje evidovano, Ze eticky kodex mailgizné 90%
americkych spolinosti. Ve Velké Britanii jsou fiesnacisla neznama, ale odhaduje se,
Ze eticky kodex ma az 50% spinesti.

Podle provedenych vyzkuimv padesatych a Sedesatych letech v USA je patrné,
Ze v padesatych letechrilizné 15% americkych spodeosti fFijalo eticky kodex,

v Sedesatych letech to bylo podlézkumi uz 40% a v sedmdesatych a osmdesatych letech
je vidét rapidni naiist zavadni etickych kodek do firem, ktery pblizn¢ pokryva %
velkych americkych spodeosti. V roce 1968 #ho eticky kodex zavedeno uz 90%
americkych firem, jak vyplyva z vyzkumu Centra ptiku na Bentley College. V roce 1992
byl vyzkum proveden znovu Centrem pro etiku a wslebyl stejny jako v roce 1986.

17 KUNASEK, JosefAdvokatni a rozhatl kancelé [online]. Praha, 2012, 2012 [cit. 2018-02-20].

Dostupné z: http://www.kunasek.cz/kunasek-josefikrzavyvoj-etickych-kodexu/

18 KUNASEK, JosefAdvokatni a rozhadl kancel& [online]. Praha, 2012, 2012 [cit. 2018-02-20].

Dostupné z: http://www.kunasek.cz/kunasek-josefikrzavyvoj-etickych-kodexu/
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MuZeme se domnivat, Ze mit eticky kodex §éra \&c u velkych americkych spaleosti.
Jak je tomu ale v Evrag Cisla nejsou u nas tak vysoka, z vyzKuaychazi, ze fiblizng

65-70% velkych spotaosti ma eticky kodex.

2.3 Pro¢ vznikl eticky kodex?

Podle empirické analyzy je iejstji feSenym problémem v etickych kodexedietstajmi,
poté gijimani dafi a zneuzivani informaci a firemniho know-how. Eéiddodexy vznikly

jako reakce na aféru Watergate v sedmdesatycthletec

Aféra Watergate je jednim z néfgich politickych skandalv historii Spojenych stét
Politicka Spionaz nebyla v americké politice Zzadmowinkou, ale nikdy nevedla k &
ktera by vyvolala krizi @véry verejnosti v cely politicky systéem.ifpad Watergate,iprostl
v politicky skandal, kdyZ se ukazalo, Zze do afé&guj zapleteni za#stnanci Bilého domu
a moznd i prezident Nixon. Nixonova snaha zameaiini dikazi, jenz jeho spolutast
dokazovala, vedla politické kruhy, tisk ifegnost k nazoru, Ze jedinmpeachment rize

aféru vytesit. Prezident Nixon byl pod hrozbou Ustavni Zgldbnucen k rezignact®

Na konci osmdeséatych let byla provedena podrobrelyza etickych kodek Byly
definovany ti hlavni principy kodei. Dale se doSlo k zé&xwu, Ze ¥tSina kodex je zaloZzena

na pravidlech nez na hodnotéach.

2.4 Hlavni principy etickych kodexi
Za hlavni principy etickych kodéxe povazovano:

* dobré chovani&i zakaznikovi,

» vyvarovani se vSeho nezakonného a nespravnéhg, motlo poskodit organizaci,

19 STANKOVA, Lenka. Aféra Watergate: Postoj Ameéani k moznosti impeachmentu prezidenta
Nixona [online]. Praha, 2009 [cit. 2018-02-10]. Dostupng Hhtps://is.cuni.cz/iwebapps/zzp/
dtdownload/8800034334/?lang=cs, s. 23. Bak#ka prace. Univerzita Karlova v Praze. Vedouci

prace Mgr. Jana Sehnalkova.

18



* moto ,Organizace ma byt dobrym a spolehlivynéantem.*.

Idealni eticky kodex by #h byt dostaténé specificky (byt jakymsi voditkem), ¢hby byt
komunikovan (mezi za#stnanci i navenek), ghby byt vhodny pro dany obor, obsahovat

sankce a byt periodicky aktualizov&h.

2.5 K ¢emu slouzi eticky kodex?

Vznik etickych kodex miZzeme oznét jako odpoed na otazky vieejnosti ohleda
odpowdnosti, etickych standakda lidského porozusmi dané organizace. Eemu tedy
eticky kodex slouzi? Tento soubor konkrétnich mteMvymezuje standard profesionalniho
jednani dané organizace a vychazi z hodnot a pftinidiemni kultury. Tim zajiuje
kazdodenni poklidné prasdi a jednani na pracovistich, ve vztahu k ostatnim

spolupracovnim i ve vztahu k zakaznikovi, které i4di zasadami etickych norem.

Kodex nenabyva pravni platnosti, proto za jeho peniineniZze byt dotg¢ny pravre stihan,

pouze niZze byt napomenut, péipac muze dojit k uéitému finagnimu postihu.

2.6 Eticky problém a etické dilema

Kdyz nastane konflikt, ize seilovék setkat se dsma typy konflikfi, které od sebedtl jen

nara:nost rozhodovani. A to jsou eticky problém a etidkéma.

Eticky problém je povaZzovan za konflikt, ktery s@ivws moralkou. Z moralniho hlediska
zde mame jen jedno nejleg8eni. Dany problém je obecného charakteru ajlzm@sino

pojmenovat a viiesSit odpo¥di ,ano / ne”.

.....

jedinéieSeni typu ,ano / ne“. Jedinec v této situaci seirmam rozhodnout, co je spravné,

co je pro danou situaci geba udlat. Vysledek ma vliv i na dalSi osoby. V této atuma

20 KUNASEK, JosefAdvokatni a rozhatl kancel& [online]. Praha, 2012, 2012 [cit. 2018-02-20].

Dostupné z: http://www.kunasek.cz/kunasek-josefikrzavyvoj-etickych-kodexu/
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volbu viastniho vybru. Ta prokshne na zakladZivotnich zkuSenosti jedince, jeho zazitych

moralnich postdj a Ucty k ostatnim lidem.

2.7 Pro¢ mit eticky kodex?

Toto je velmi dobra otazka, se kterou se potykadhorfadem, podnik a organizaci. Heti
takového kodexu stavi organizaci do lepSihétlay spol€nost na ni nahlizi |épe neZz na
organizaci bez etického kodexu. Je&tidze usiluje o etické jednani, chovani a postupy.
Urcenim norem vymezuje &ité hranice chovani, které zastnance s@tuji, aby se chovali
mravre a eticky ke svému okoli - pracovnimu kolektiitymu. Takovy eticky kodex ma
za Ukol usnadnit orientaci v jednani a chovani &vargt prostedi, které napomaha
k prosazovani etickych norem a princizg). momentech, kdy se z&stinanci setkaji

S problémem, néfpustnymi pozadavky a nabidkami, tv& tv&. Dodrzovani dchto
pravidel je spolénosti sledovano a intefivyhodnocovano pro vlastnighled, ale je mozné,
Ze i tyto informace mohou byt ztegneny.

2.8 Divody k vytvoireni etického kodexu

.V etickych kodexech hledame odpdv a 7eSeni etickych problém pomoc hledame
zejména fi eSeni zékladnich etickych dilemati pdvolavani speciélnich poZadavk
zakaznik, pA odvolavani nerozumnych pozadavgodizenych i nagizenych, také /p

odhalovani podvaila korupce a fi podpo e procesu identifikace a harmonizace zajm

a hodnot, které se objevfificasti vice manazérmna formulovani kodexu 2!

Eticky kodex je dokument, ktery chrani zgstnance p spravedlivém zachazeni, zakazuje
zneuzivani moci a brani OplétkZakazuje $eni nepravdivych informaci a zatajovani

skute&nosti, konflikti, zajmi a zvyhodovani ugitych zajmovych skupin.

21 profesni etika pro kompetentni pracovniky soctdilizéizeni:Rozvoj a prohlubovani pok#itych
andragogickych dovednosti lekiica rozSFovani dovednosti lektdv novych tématedbnline]. [cit.
2018-02-18]. Dostupné z: http://petrotahal.cz/Ri@fesni_etika_pro_kompetentni_pracovniky

socialnich_zarizeni.pdf
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V posledni dob je diskutovano téma mobbing a bossing v souvistostickymi kodexy.
2.8.1 Mobbing a bossing

Vyrazy z anglického jazyka - mobbing a bossingg@ngni spéivajici v systematickém
psychickém pronasledovani nebo Sikanovaniésamance. Za prvé - kolega je Sikanovan
spoluzangstnanci a za druhé — ndenym, tedy vedoucim pracovnikem. Tentdisqgb
Sikany vede k tomu, aby z&stnanec co nefidie sam ukodil pracovrépravni vztah

S organizaci.

,0bét je systematicky znejdvana a vijazovana z kolektivu. Séasti takového jednani je
rovnéz postihci znevyhodeni zangstnance za to, Zze se zadkonnymsppem domaha svych

prav (ochrany) vyplyvajici z pracogpravniho vztahu.??

.Definice jsou nizné, kazdopaanjde o jednani v rozporu s pracajpravnimi pgedpisy
a dobrymi mravy.“>® Jedna se o dlouhodobé a soustavné jednani. Sikapojziva izné,
rafinované triky a intriky, které navenek vypadbgnal® a neSkod& Toto jednani je,

ale £zko dokazatelné.

Mobbing miZze mit izné podoby atznou intenzitu. NiZzeme sem zadit poniZzovani,
osa@ovani, ironizovani, poddéevani, obviovani a jiné zavadné jednani. Pokud viftva

psychicky natlak nadkzeny, pak hovidme o bossingu. Jedna se o shodny scéery ale

22 BORSKA, llona.Mobbing a bossing: - jak se branRersonalni a socidrpravni kartotéka.
11/2005. Praha: Linde, 2005. ISSN 12119482.

23 7 judikatury Nejvy33iho soudiR k vykonu prava a zneuziti prava (SikanProtoze vykon prava
vyluéuje protipravnost (stejny stav néae byt sodasré stavem pravnim i pravu seigcim), je
tteba, chovani, které situje k zakonemigdpokladanému vysledku, povaZzovat za dovolenédliteh
je-li jeho (eventualnim) vedlejSim nasledkem vamikité Ujmy (majetkové, pap nemajetkové) na
straré dalSiho dastnika pravniho vztahu. Jestlize vSak jedndjieilona v mezich svého prava, ale
prostednictvim realizace chovani jinak pravem dovolengleduje posSkozeni druhéhoastnika
pravniho vztahu, jedna se sice o vykon prava, algkon prava zavadny. Toto zneuZiti vykonu
subjektivniho prava (oziavané roviz jako Sikana), kdy je vykon prava ve skimesti toliko
prostedkem umoiujicim poskodit jiného dastnika pracowpravnich vztahh, zakonik prace
negipousti.* (Podle rozsudku Nejvy3siho soudR spis. zn. 21 Cdo 2842/2004. ze dne 10. Gnora
2018).
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nahrava pravomocim néideného. O& muze byt getZzovana praci nebo ji iou byt
zadavany nakmé ukoly, které neni schopna zvladat. V& endoprovazet ironické, kritické

a degraduijicich jednani a hodnoceni vykonané pféce.

,Sikanovani se projevuje pomluvami, zeéd#ovanim, poniZzovanim, /@hlizenim,

zahanbovanim, zastraSovanim, Gstrky, fimadjmou atd.*?°

Obrana proti mobbingu a bossingu je velmi sloAfi@aduje nutnou miru osobni st&testi
a vytrvalosti. Jeiejmé, Ze utoky, kterym musi &bcelit, a s nimi spojeny stres, séwk Ci
pozcEji, projevi také ve snizeni pracovniho vykonu alsplovosti zaméstnance, coz dosti

casto byva @vodem k jeho oprawmému postihu. V tomtoifpadt je dosazeno cile Sikany.

.ve velké vtSine pripadi je ok¥r’ mobbingu stej propusStna z pracovidt, napiklad
z organizanich divodi, pro nadbytenost.” (k tomu je vSaktba dodat, Ze to v lepSim
pripace... odchazi o’ s odstupnym; mnohdy je vSak nucena iniciovat éairzamastnani

sama)?®

2.9 Prinosy etického kodexu a jeho agenéni do firmy

-

Hlavni pginos miZzeme spait v napomahani i kazdodennim rozhodovani firmy,
spol&nosti nebo organizace, kdy jelbaresit tizné typy konflikfi, vytvaeni giznivého
prostedi, vytvdeni pracovniho prosdi pro odhalovani nelegalnich praktik jako je
korupce, mobbing a lobbing a také eliminace nezZéithouchovani aesSeni krizovych

situaci.

Pred vstoupenim etického kodexu v platnost, musidimebo organizace podporovat

celkovou mysSlenku uplatni etického kodexu, to je chtit eticky kodex damfyr zavest,

24 BORSKA, llona.Mobbing a bossing: - jak se branRersonalni a socidrpravni kartotéka.
11/2005. Praha: Linde, 2005. ISSN 12119482.

’KOCABEK, Pavel.Jak ,prezit* Sikanu aneb mobbing na pracovisfinling]. Praha: MPSV,
2008, 25. 02. 2008 [cit. 2018-02-10]. Dostupnétpdy//www.mpsv.cz/cs/5162

% Jak se vyptadat s mobbingem na pracovisfigk se vyptadat s mobbingem na pracovisti?
[online]. Praha: MPSV, 2010, 04. 01. 2010 [cit. &@R-10]. Dostupné z:
http://www.mpsv.cz/cs/8040
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praktikovat a dodrZzovat. Eticky kodex se timto at®owasti firemnich dokumett Je
uveden do o¥hu a musi se @itat se zptnymi reakcemi a ijpominkami k jeho zéni.
Zamestnanci jsou podrobeni Skoleni a seznameni s koaeRe seznameni, nastava proces
distribuce. Poté se firma musi ujistit, Ze etickylkx je uplatovan. Po dokoteni aktivizace

etického kodexu by gta firma vydat kazdorni zpravu o jeho fungovani a uplatani.
2.9.1 Klady etického kodexu

Organizace vyt eticky kodex na zakladurcitych pozadavi, které by ndly byt pro
organizaci stZejni. Postoj organizace, jakdr zakaznikovi, tak i mezi za¥stnanci by nl
byt kladny, moralni a srozumitelny. Klady etickétarexu by ndly ptinaSet firn¢ kladnou
odezvu, jak z vnihiho firemniho prosedi, tak i z progedi vre firmy. Mezi klady etického
kodexu nfizeme z#adit tyto body:

LepSi definovani firemni politiky.
* Omezeni nekonzistentnosti v subjektivnim rozhodavan
» ZlepSeni reputace na trhu - u zakasanikiroké véejnosti.

« Jednani firmy v souladu s dobrymi mravy, pravniorimami a pedchazeni obvimi

z neetického jednani.
* Napoméahé vytvdt piiznivé pracovni progedi.

V piipact neetického jednani vedoucich zstmand, maji podizeni zamistnanci moznost

se na eticky kodex odvolat.

Dale je mozno mezi klady etického kodexuazht moznost, Ze eticky kodexuie byt
I pomocnym faktorem i potiebe rozvijeni hodnot u ¢kterych tym zantstnand, ktefi si
jisté dobré mravy nebo eticky @b jednani neosvojili ve svém dosavadnim Zivde
mozné za klad etického kodexu povaZovat moznisblpeni vhod&Si moralni spoluprace

v pracovnim kolektivu, paijpact v pracovnich skupinach.

V z4jmu kladného iinosu etického kodexu je pravidlem, &e vic bude eticky kodex

e

dokaze ve sloijSich situacich pomahat, jednat spr@uiginn¢ a rychle.

Eticky kodex je dokument, na ktery se zatnanci mohou odvolat, kdyZkdo jedna

v rozporu s jeho obsahem.
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2.9.2 Zéapory etického kodexu

Je Zejmé, Ze ma-li wita véc klady, ma i zaporyi stinné stranky. Za moznost stinné stranky
bych povazovala, Zeékteré casti kodex mohou fsobit FiliS obec#, nemuseji pla

vystihovat specifikum oboru firmy a nemuseji bytipdicky aktualizovany.

Je teba si také wdomit, Ze jednani a chovani jednotlivce, a to ¥éjakoliv postu psobeni

ve firmeé, je ovliviiovano zazitymi zfisoby jednani a chovani, které si jedinec osvaijil
v priabéhu Zivota. Pokud nema jedinedigpb jednani sktitelny s normami etického kodexu
a ani nema vnitbi moralni peswdcéeni, ani vili k jednani podle kodexu, j¢zké takového
jedince pouhym psanym textem kodexu donutit kevsmdu etickému jednani. Pouzitim
sankci organizace n#puti v mnoha fipadech, jednat takovéhottovéka podle etickych
zasad.

2.10 Cile etického kodexu

Hlavnim cilem etického kodexu je zlepSit vnimargamizace viejnosti. Cilem etického
kodexu je i ochranna funkce organizatieopvinéni z poruseni etického chovani, neetického
jednani anebo poruseni zakona. Cilem je ukazatuswapanizace jednat v souladu
s platnymi normami a dobrymi mravy. Dale zvySowadjdlitu zandstnané a usnaduji
ziskavani kvalifikovanych a uznavanych pracounikkteti budou hrdi, Ze jsou
zamestnancem dané organizacail€itym cilem je i napoméahani k vyteni gijemného

a piznivého pracovniho prastdi bez vzniku negativnich socialnichiggepredpoklad pro
dobré vedeni, dosahovani vysokého standartu v médaatim pozitive ovliviiovat
zanestnance. Napomahaji k dobré a @emé komunikaci na pracovisti. Takécuyi
nadizenym, aby se k poidenym chovali s Gctou a respektem, nepoZadovalnipb
neetické jednani a chovani. Na @&mtzemefici, Ze zvysuji i vykonnost organizace a jeji

Urovaj.

2.11 Tvorba etického kodexu

Pri tvorb¢ etického kodexu bychom din zohlednit par zékladnich pravidel. 8Mby se
zanefit na klicové etické otazky, se kterymi se zstmanci mohou dostat do kontaktu a dale

poskytnoutc¢i alespa@ navrhnout jejichieSeni. Wkite¢ by eticky kodex negi byt prilis
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obecny a nahrazovat jiné dokumenty firmy. Zvlagiwdornost by la byt wnovanatizeni

lidskych zdroji, protoZe je to stale aktu&jsi otazka.

Zohlednit by firma ndla nagiklad, jak moc eticky kodex je petha. U malych a rodinnych
podniki se setkavame spiSe s neformalnim jednanim a vagjermrespektem za¥stnané
a zamstnavatel. Eticky kodex je u $tSich firem doporéovan, ale je to zcela na zvazeni

vedoucich zagstnand. U korporaci, mit eticky kodex je nutnost.

Nemgl by byt opomenut i &el samotného kodexu. Jaké konkrétni normy Blyupravovat
a na jaké konkrétni problémy se zit? To jsou otazky, které si vedouci zssmmanci
museji polozit a jagndefinovat pi vytvareni etického kodexu. Vlastni implementace
etického kodexu do praxe byéha byt v souladu s kazdodenni praxtianosti firmy.
Zamestnanci by nili byt seznameni a proskoleni ohleédrasad etického chovani a jednani,
tedy nejlépe s celym Znim etického kodexu. Svym podpisem ztvrzuji sezmarse vsemi
body etického kodexu, protoZze ne vSichni gaimanci nemuseji s jednotlivymi pasazemi

vniting pIné souhlasit a ztotoznit se s nimi.
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3 CESKE DRAHY - CILE A VIZE

3.1 Cile spol&nosti CD

Spolenost Ceské drahy je silny subjekt, ktery je na trhu kaekee schopny, ziskovy
a orientovany na zakazniky. Vystupuje jako subjekiery se nezabyva pouhym
piepravovanim osob, ale i jako spaitest, ktera usiluje o kvalitu svych sluzeb. V pdslieh
letech se setkavame se zaZitym stereotypnim nézarennulych let, kdy se tvrdilo,
Ze zeleznini osobni doprava je ztratova. Podle poslednéeinich uzasrek Ceskych drah

se osobni feprava dostava do kladnyetsel.

Proto musi byt nastaveni &bvych strategickych firemnich @il spol&nosti jasi
profilované a vymezené tak, aby jednagma nastavenym podnikovym vizim byla

podiizena skladba portfolia nabizenych sluzeb, Zdagprostedki k dosazeni¢chto cif.

= Ziskova spolecnost
= Pfipravenost na Evropu a otevieny trh

VIZE
= Odpovédny, trzné orientovany

holding
STRUKTURA » Integrované fizeni zelezni¢niho
systému
. * Orientace na zakaznika
VYKONNOST * Konkurenceschopna vykonnost

(Zdroj: http://www.ceskedrahy.cz/skupina-cd/vizeike/-687/)

Podle webové strank§eskych drah jsou vize a cile spaiesti definovany nasledo¥n

, Ceské drahy proto musi zaujmout jednemma pozici na ote'eném trhu - musi se stat
konkurenceschopnou, zékaznicky orientovanopedgqySim ziskovou spahmsti s pevnou
pozici na zelezemim trhu.Ceské drahy musi byt spatesti, ktera je:

. trzne orientovana, ziskova a s dobrym financovanim
. Spickou v kvalig sluzeb a spokojenosti zakazhgkmnohem &Si nabidkou nez
pouhou pepravu cestujicich a zbozi z bodu A do bodu B

. provozr efektivni a obstoji jak v Zelezni, tak v silnéni a letecké konkurenci
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. pripravena na kapitalovy trh s moZnosti ziskat pexiity i z jinych zdrdgjnez od
ceského statu
. sowast evropského Zelezniho systému s pravidly, které jsou v souladu se

zakony Evropské unie.

Konkrétni strategické cile jsou strukturovany dw zakladnich oblasti, ficemz kazdy

z tchto cili ma svij nezpochybnitelny vliv na budouci ésp Ceskych drah.
Orientace na zékaznika

» UdrZeni gredniho mista na poli kvality a zakaznické spok@gno

 Komplexni 7eSeni dopravni obsluznosti, optimalizace prodejnikhnat:,
optimalizace cen.

*  Priubézné pizpisobovani portfolia nabizenych sluzeb dle /@bt zakaznik
(objednatelé, cestujici).

* PInohodnotné konkurenceschopné sluzby jsou pedminnvestovanim do
modernizace vozového parku.

* Internacionalizace - spojeni s mezinarodnimi pantnekteré zajisti nabidku

konkurenceschopné mezinarodni osobni dopravy.
Stabilita podniku/systému

« Uhrady v piné vysi za sluzby v oblasti statnichegionalnich zakazek — vliv na
udrzitelnou ziskovost a miru zadluZzenosti.
» Zavedeni stadniho poplatku pro uzivani stanic.

» Dokorreni jednorazove peeby restrukturalizace.
Governance

» Uplatiovani zasad manaZerskélizeni vychazejici z jasmastaveného ramce
pravidel pro corporategovernance a compliance.

» Posileni vyznamiizeni rizik provazaného s principy strategickéhmoréingu.
Integrace

« V ramci holdingu je uvazovano s existenci /e spolénosti s jadrovym

podnikanim a maximalnim vyuzitim synergii/f@gpole’nosti
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* V dceinych spolénostech budou v maximalni moznéendodrzovana spafeéd
pravidla a politiky; vybranécinnosti budou poskytovany centralimate'skou

spolenosti (podmiené funknim modelem vnitroholdingovych sluzel).”

V orientaci na zdkaznika si drzi pozici na trhuoli hlavniho gepravce. K tomu stale
piizptisobuje své sluzby a obnovuje vozovy park. Snaatlsiet ziskovost a efekti¥rse
spole&nostiidi jasr stanovenymi pravidly, od akciofeapges management aZz po statutarni

organy.

Se svymi dcénymi spol&nostmi (napiklad CD Cargo,CD Telematika,CD Informani
systémy, CD Travel, Dopravni vz#lavaci institut...) spolupracuji a tim napji cil

kooperace a maximalni vyuZziti vzdjemnych vitah

3.2 Vize drive
PiSe se rok 1997 a jsou nachystany plany a vizésiedujici desetileté obdobi.

,V priibeéhu deseti let by #ty Ceské drahyD) projit zasadni reformou adhby se z nich
stat podnik, ktery buderipraven na integraci do struktur Evropské unie. Mya to

z materialu VizeCeskych drah 1998 - 2007, kterou vedeni dragdwzilo v &chto dnech
verejnosti. Reformu roztlje Vize do dvou krak V prvni, stabilizéni etag bude zachovan
model unitarni Zeleznice a drahy se¢nima statni podnik. Hlavnim ukolem této faze bude
zastavit propad hospodeni a postup# piejit k vyrovnani naklatl a vynos vcetrg
primérené statni dotace. V druhé efage CD stanou obchodni spaleosti, gizpisobi

se aktuald platnym evropskym normam admnse v zeleznici evropského typtd*

DalSimi cili je uplaténi marketingové strategie dmnosti drah, regulovani cen v osobni
piepra¥ a zvySovani produktivity prace. Za néédilezity bod je povazovano oddluzeni

podniku, které budou moci realizovat pouze s fémpodporou.

2iCeskeé drahy, a. sVize a cileCeské drahy, a. $online]. Praha, 2008 [cit. 2018-06-05]. Dostupné

z: http://lwww.ceskedrahy.cz/skupina-cd/vize-a-eti87/

ZHospodd#ské noviny[online]. 1998 [cit. 2018-06-14]. Dostupné z: Isttfarchiv.ihned.cz/c1-
954255-ceske-drahy-maji-vizi-jak-ziskat-evropskskst
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Co se tg¢e osobni dopravy, byla to ¥dhto letech otdzka poptavky a privatizace &én
vytizenych trati poiipackt jejich zruSeni. Hlavnéinnost byla vidna gedevsim v nakladni
doprag, a to cituji:,,O cekava se vySSi podiFgprav ropnych produktze zahranii pri
zvysujicim se podilurgprav z tuzemskych rafinérii po silnici. V dalSiekech drahy
ocekavaji pokles feprav peimyslovych surovin, Zeleza, sir@ stavebnin. Naopak nist

je ocekavan u peprav kusového zboZi, se zvySujicim se podil&prgy polotovad.

U kombinované dopravy podnilkguipoklada naist mezinarodni fepravy, nebo tento

prepravni segment ma velkou podporu B9 .

3.3 Vize nyni
Nyngji vize spolénostiCD jsou detaild rozepsany ve vytmi zpraw CD z roku 2017.

* Byt ziskovou spolénosti, ktera dlouhod@b obstoji proti konkurenci. Jednim
z hlavnich cii je vytvaeni ziskové spotmosti a zaji&tni negetrzitého trvani
v prostedi trhu véejné osobni dopravy.

Byt spole&nosti, ktera je ve svych rozhodnutich transparentednotna
a srozumitelnd pro akciof&i finartni instituce/investory.

» Byt spolé&nosti, ktera respektuje princip udrzitelnosti vasti Zivotniho prosedi.
PreferujeméesSeni, kterd mérzatZuji Zivotni prostedi.

» Byt prednim zamstnavatelem a dopravcem prvni volby na trhieye dopravy
a jejich doprovodnych sluzeb.

e Z oblasti zamstnanosti je cilem byt na trhu prace poptavanymtadilaim
zantstnavatelem, ktery udrZzuje a vytvatraktivni pracovni podminky na trhu
prace, vytvéet kvalitni pracovni plezitosti, &inné se zabyvat kvalitou a systémem
bezpé&nosti prace zasstnand, zejména s ohledem na jejich odborndipvu.

* V oblasti dopravy je cilem nadale plinit tlohu narita Zelezniniho dopravce.

2Hospodd#ské noviny[online]. 1998 [cit. 2018-06-14]. Dostupné z: Isttfarchiv.ihned.cz/c1-
954255-ceske-drahy-maji-vizi-jak-ziskat-evropskskst
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« Byt Spickou v kvali¢ sluzeb a spokojenosti nadich zakaanikcestujicich®®

30 Vyrocni zprava Skupingeské drahyfonline]. 2017, s 5 — 7, [cit. 2018-06-14]. Dostépz:
http://www.ceskedrahy.cz/assets/pro-investory/famzpravy/vyrocni-zpravy/vz_cd-
2017_cz_f.pdf
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4 KOMUNIKACE

Komunikaci povaZzujeme za z&klad mezilidské inteeakezi déma a vice jedinci. Nzeme
ji definovat jako vzdjemnou vyému scleni mezi lidmi. Rvod slova nachazime v latin
a pochazi ze slovesammunicareradit se s &kym, dorozumivat se, termin oztnge i styk,

spojeni, souvislost!

Vzajemna komunikace znamen&legdani a sdileni informaci mezi ¢éwma a vice lidmi.
Probih&a slové — verbalg a i mimoslovi - neverbald. Sowasti komunikace jeigem
informaci - naslouchani a \Wdi. Komunikace probiha vzdy oboustrannebo vicestrarin
Pfi komunikaci lidé jednak jednaji a reaguji na zéklbezprostedni reakce, tak na zakiad
své minulosti, pedchozich zkuSenosti, jiz vytsenych postaj a kulturnich navyk. Kazdy
Gcastnik komunikace je zdrojem itipmcem. Vysila s#leni tim, Zze mluvi, piSe
a gestikuluje. Bjima sctleni, které slySi¢te nebo vidi. Bhem komunikace sidastnik
vSima neverbalnich sigriglje to nemluvend reakceimce, jeho souhla& nesouhlas,
pochopeni, sympatie a jin&.

.ve vSednim Ziveétse setkAvamer/adou nedostatk nepesnosti, pochybeni i nejasnosti

v obvyklé komunikaci, které&zuji jednoznané pochopeni stbvanych informaci.*®3

Cilem komunikace jedkomu sdalit n¢jakou mySlenku, nazor nebo postoj. Je to interakce
s dalSimi jedinci - vytviget si vztahy s dalSimi lidmi a vzajemna sebe reagovat, ziskavat
znalosti a informace o druhych. V komunikaci s&ime umu naslouchani ostatnim

a posilujeme, vytdme si nebo dokoncednime postoj&i chovani, jak své, tak druhych.
34

31 VYBIRAL, Zbynek. Psychologie komunikac®yd. 2. Praha: Portal, 2009, s. 25. ISBN 978-80-
7367-387-1.

32 OSTRIZEK, Tomas. Socialni komunikace jako zéklad obchodnich doveéinBsno, 2010.
Bakal&ska prace. Univerzita TomaSe Bati ve ZliWedouci prace PaedDr. LibuSe Mazénkova, Dr.
3 VYMETAL, Jan.Privodce Gsgsnou komunikaci: efektivni komunikace v pr&@iaha: Grada,
2008. Manazer, s. 22. ISBN 978-80-247-2614-4.

34 PECH, JaroslavRec tela & umeni komunikace: (firucka prakticky pro viechny, kfese chiji
zlepsit vireSeni BZnych Zivotnich situaciPraha: NS Svoboda, 2009, s. 8. ISBN 978-80-2@&06
1.
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Vyznam komunikace je ve vyné informaci mezi lidmi a i mezi Zivichy.

V souwasné dob se spolénost nachazi v komunikai krizi. Je to zpsobeno vlivem
informaniho vyvoje a prudkého nistu inform&nich technologii. Pomalu sigstavame
navzajem rozuwt, dochazi k ubytku a nedostatku komugikiah dovednosti a zkuSenosti.
Lidé se navzdjem odcizuji, Ziji jakoby mimo realiB¢Zzn¢ vidime FedevSim mladsi
generaci zahleshou do mobilnich telefana komunikujici pes socialni sét Dalo by se o

tomto tématu howit vice, ale to jiz neni phnaplni této prace.
Definice pojmu komunikace neni jednotna, ale |zmjpsat nasledujicimi body:

» jako proces fenosu a vyrny informaci, realizovany mezi lidmi, projevujicé s
n¢jakym &inkem,

» jako proces dorozumivani, spédmsky styk s cilem vysmy mysSlenkovych obsdh
mezi Wastniky komunikace prastdnictvim slov

» jako proces fenosu a fijmu scleni od jednotlivé osoby na druhou - oboustranny
proces,

» jako proces fenosu nejizrgjSich inform&nich obsah v ramci Gznych
komunik&nich systém, za pouziti iznych komunik&nich medii, zejména
prostednictvim jazyka,

» jako socialni interakce,

» jako proces vzajemného porozémha vyneny vyznanii pomoci systému symhgl

» jako proces tvorby spalaého chapani a interpretovani myslenek, nazopociti
mezi d¥ma nebo vice jedinci,

» jako proces sflovani a vyndnovani informaci ve spateosti, jako typ socialni

interakce 3°

4.1 Komunikaéni proces

Toto schéma zobrazuje standardni modehpsu informace — komuniké,&ehi a zpravy.

% VYMETAL, Jan.Privodce Gsgsnou komunikaci: efektivni komunikace v pr&@iaha: Grada,
2008. Manazer, s. 22 — 23. ISBN 978-80-247-2614-4.
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Komunikani proces zé&na u odesilatele. Od odesilatele, komunikatoraijpusdleni

k prijemci, posluch&. Tento impulz je ve forgh sctleni a prochazi nejprve kédovanim -
verbalrt nebo neverbath Poté pokréuje komunik&nim kanalem, na kteryiagobi Sum
prostedi. Kdyz se signal dostane kjpmci, ten jej musi nejprve dekddovat, a az pak na
skleni reagovat. Tuto reakci povaZzujeme zétapu vazbu — odesilatekekava ugitou
reakci nebo odpad’. Cely tento komunikani proces je Usgny jen v pipads, pokud

piijemce ziska dekodovanim totéZlsai, které vydal odesilatetigeho zakédovani.

Prvky komunikacniho procesu halek.info
Odesilatel Kédovani Média Dekoédovani PFijemce

(/)]

Zpétna
vazba

A 5]
[ < e I
[
L

¥ B e meaw seew smmw mmm| Odpovéd’ | mmll

(Zdroj: https://halek.info/prezentace/marketingprasky6/mprp6.php?l=06&projection&p

=06)

4.2 Déleni komunikace
Podle Vyngtala, komunikaci dime na 3 zakladni skupiny:

e Ustni —rozhovor, porada, diskuze, vyuka, dotazwéss\etlovani apod.,
e pisemnou — dopis, e-mail, memorandum, poznadmkayvapmanual, zapis, t&ty

vystup z peitace apod.,
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* vizualni — diagram, graf, tabulka, diapozitiv, fgtafie, videozaznam, poster apod.
36

Z pohledu komunikénich prostedki, komunikaci dlime na:

» verbalni — komunikace slovem,

* neverbalni — mimoslovni komunikace, body languakeraunikace pomoci smys|

* vizualni komunikaci, ktera probiha priednictvim zrakovych vjeiy nagiklad
reklamni billboardy?’

4.2.1 Verbalni komunikace

~Pokud méclovek k dispozici paebnou slovni zdsobu, neni zpravidiayyberu jazykovych
prostedki pro svij projev nijak limitovan. Mze zvazit, jaka slova vybrat pro poslu¢ha

detské kategorie nebo naopak pro ddémpartnery”. 38

Pomoci verbalni komunikace vyjageme myslenky. A to pomoci jazykového znaku nebo
vyznamu, ktery je nadgpvazany. Jazyk je zakladnim prieddkem mezilidské komunikace.
Ret povazujeme za soustavu ziak primarni funkci stlovani. Obsah i forma yesové
komunikaci by si neily protitecit a byt v souladu. Formieci vnimame na intonaci, ténu,
modulaci hlasu. Stejn&ta mize byt vnimana rozdiév dasledku toho, jak ji jedinec poda.
Jazykovou strankou komunikace se zabyva psychafiga. Ta zkouma psychologické

faktory jazyka.

% VYMETAL, Jan.Privodce Gsgsnou komunikaci: efektivni komunikace v pr&@aha: Grada,
2008. Manazer, s. 23. ISBN 978-80-247-2614-4.

37 VYMETAL, Jan.Privodce Gsgsnou komunikaci: efektivni komunikace v pr&@iaha: Grada,
2008. Manazer, s. 23. ISBN 978-80-247-2614-4.

38 PECH, JaroslavRec tela & umeni komunikace: (firucka prakticky pro viechny, kfese chiji
zlepsit vveSeni BZnych Zivotnich situacilPraha: NS Svoboda, 2009, s 22. ISBN 978-80-26-06
1.
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4.2.2 Neverbalni komunikace

Pod ozn&enim neverbalni komunikace sieplstavime vyja@vani pomocitreci téla,
nonverbalni anebo mimoslovni komunikace. Je to gwodorozumivani s neslovnimi

prostedky. Neverbalni komunikace je podle realizovanyglzkumi pii komunikaci

Mriviw s

, Casto byvéa uvégho, ze Usgch komunikace zavisi z 55% #egi téla, z 38% na hlasovém
kontextu (paralingvistice) a pouze z 7% na obsahbainiho projevu. RestoZe tento nazor
za’ind byt zpochylovan, neverbalni komunikace zaujima stal@lezitou roli

v komunikaci.*3®
Neverbalni komunikacigime podle Vyngtala na:

» kinezika — je to oblast socialni psychologie, kitseazabyva pohybendla a jeho
casti. Jeji dlezitou sogasti je gestika, ktera sénuje pohyby rukou.

» (gestika — zartena zejména na pohyby a postavenitpysazi, nohou a hlavy. Tyto
pohyby rukou mohou doprovazétzcela nahrazovat slovni projev. Toto¢p@ni
muzeme spdit u nervézni a nejisté osoby.ékteri lidé se bez pomoci rukou
nedokazi domluvit. Vyrazngestikuluji lidé temperamentni.

« mimika — zkouma pohyby olskjovych sval. Radime ji do neverbalni komunikace.
V mimince jedince pozname dit€ ema@ni projevy — Sisti, smutek, strach
a prekvapeni... Pokud jsou reakcéilig rychlé nebo naopak pomalé, tak jedinec
nemluvi pravdu. Kazda reakce mditou ¢asovou odezvu. Zkoumanim mimiky se
zabyval psycholog Paul Ekman.

* vizika — zandiena na pohybyd, vicek, ob@i, ocni kontakt, spada do mimiky.

* haptika — zaobira se vyznam datekoteky zahrnuji vSe, odbného podani ruky
pies pohlazeni dite matkou.

* proxemika — zagtena na umisghi astniki v urtitém prostoru a orientaci wm.

MriviN s

39 VYMETAL, Jan.Privodce Gsgsnou komunikaci: efektivni komunikace v pr&@iaha: Grada,
2008. Manazer, s. 54. ISBN 978-80-247-2614-4.
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odstupu od druhych lidi. Kazdy mametpwurcity osobni prostor, ktery kdyz je
narusen, tak v nastrhe vyvolat nejistotu nebo n&p

» posturologii — zar¥ena na komunikaci prasidnictvim postdj a drzeni dla. Je
spojovana s emocionalnim stavem jedince. Dragaidoprovazi i verbalni projev.
Dulezitym komunik&nim prostedkem je vyraz naSehld, sdlujeme takto,

informace druhé oséb*°

~EXistuje mkeni, které vyjatlje hluboké souzmi, mkeni, jez je vyrazem nejistoty
trapnosti, méeni plné elektrizujiciho na&p, ono pislovené ticho ped boui, mkeni
naplrené pohodou f pochopeni zbytmosti slov, ticho vrchovaté népm, nervozitou,

Gzkosti...“!

4.3 Funkce komunikace

Hlavni funkci komunikace jetpdavani dat, informaci, zkuSenosti, znalost#dgomosti. Je
to funkce informativni, dalSi je funkce poznavamiznavani sam sebe, druhych a preafit
kolem nas. Vz#8avaci instituce ndmimaseni v komunikaci kro&gninformani funkce

i funkci vychovre vzdklavaci. Vytv&eni si vztahu s druhymi a vzajemné reakce a interak
pii komunikaci spadaji do social@® spol€ensky integrujici funkce. Jedna se o
navazovani kontakt posilovani pocitu soundleZitosti a vzajemné zéstg umeni
komunikace

v zavislosti na wtzném progsedi, na @#zném stupni vysflosti komunikujicich a na
spole&enském postaveni. Komunikace je i o funk@gwdcovaci, kterou rnime postoje,
nazory, hodnoceni, apoby konani i chovani druhych. Déle je to posilugcmotivujici
funkce, ktera je o posilovani patisebe¥domi, vztahu k &emu. Rekryva se s funkci
pieswdcovaci. MiZzeme sem Zadit i funkci s¥trovaci a unikovou. Ugni naslouchani

druhym a nabizenieSeni jejich probléf) swiovanim se zbavujeme viiiho napgti,

40 VYMETAL, Jan.Privodce Usggnou komunikaci: efektivni komunikace v pr&taha: Grada,
2008. Manazer, s. 56. ISBN 978-80-247-2614-4.

4 STEPANIK, JaroslavUmeni jednat s lidmi 2: komunikac®raha: Grada, 2005. Psychologie pro
kazdého, s. 42. ISBN 80-247-0844-2.
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piekonavameézkosti, Unik vidime jako odreagovani se komunilkatistarosti, od shonu,
eliminace depresé?

4.4 Komunikaéni dovednosti

»Pod pojmem komunikai dovednosti se obe€rhape schopnost efektévkomunikovat

s druhymi lidmi s ohledem na dosazefdédem vytyeného a pozadovaného cile. Pokud se
na tento pojem podivame z uzsiho hlediska, motitidm ho zkoumat zkolika ¢asti, jako
jsou nagiklad komunikani techniky a pozice, které zastavame¢nimaslouchat druhym,
preswdcovani, argumentace a jiné. Kompléxse tyto schopnosti roddji na zkoumani

neverbalni a verbalni komunikace?®

Komunikani dovednosti spadaji do soft skills, tedy dékkych dovednosti. Pokutlovek
ovlada umdni spravné komunikace, je povazovan za dobrého ughw spolupracovnika
nebo vedouciho. Do soft skills zahrnujeme dovedmusizentovat sebe sama jako
sebejistého, iatelskeého a iwéryhodného clovéka, diky vztahové dovednosti snaze
navazovat fatelské vztahy, spolupracovat s kolegy v gstmani a udrzovat vzajemné vazby
s rodinou. Unani vést rozhovor umdaikije komunikovat s druhymi za konkrétnirselem,

a to ziskani informace. Dovednost prezentace znamne¥t sctlovat informace jak malym,

tak velkym skupinam posluctiaa ovliviiovat jejich postoje a chovart.

,UZ od détstvi a téZ v dospivani, v deBysti i ve stdi miZzeme pozorovat rozdily meztmii,
adolescenty, dogtymi i seniory v tom, jak komunikuji. Nejen rozdilypohatosti slovni
zasoby, stylistické urovni, v temfadi, mimiceci gestikulaci, nybrz i v tom, co bychom mohli

oznait jako komunikativni zjsobilost nebo téz kompetené?*

“2YMETAL, Jan.Privodce Usgsnou komunikaci: efektivni komunikace v prBxaha: Grada, 2008.
Manazer, s. 24. ISBN 978-80-247-2614-4.

43 Komunikani dovednostiMatou$ Havlena: Personal blog [online]. 2009, @.2009 [cit. 2018-
06-15]. Dostupné z: http://www.havlena.net/ekondkumunikacni-dovednosti/

4 OSTRIZEK, Tomas. Socialni komunikace jako zéklad obchodnich dovednBsno, 2010.
Bakal&ska prace. Univerzita TomaSe Bati ve ZliWedouci prace PaedDr. LibuSe Mazénkova, Dr.
45 PLANAVA, Ivo. Privodce mezilidskou komunikacizigtupy - dovednosti - poruchyraha:
Grada, 2005. Psyché (Grada), s. 73. ISBN 80-24B-285
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4.5 Efektivni komunikace

Za z&akladni podminky ugpné a efektivni komunikace povazujeme:

+ Ke komunikaci musime ziskat druhou stranu, t@jit pe zajimavym tématem.
« Komunikace by #ta byt vyvazena, tzn. nechat prostor i druhé sfrse vyjadit.
« Musi byt vyvazen painmezi sdlenim a naslouchanirf®

Efektivni komunikace se sklada zeskaani informaci a naslouchani. Existuji irovné
sckleni — verbalni, neverbalnicany. Poslouchanim se v praxi ujigeme, Ze lidé porozugh
tomu, co jim bylo séleno pomoci slov. Posluch&nimé gedevsim vyraz ohileje druhého
¢loveéka, ale i jeho gesta a jeho nonverbalni prezenfodaopak naslouchanim se snazime

¢ist meziradky, co vSechno nam daétyy chel sdlit.

»Za efektivni komunikaci je povaZzovana komunikadenig za vzdjemného respektovani
partnen: dochazi k d&elné vyrdne informaci mezi subjekty, které jsou schopny tyto
informace ¥cné a spravié kédovat a dekddovat a dokazou si @mposkytovat (a
akceptovat) odpovidajici Zmou vazbu. Ma-li byt komunikace dostaikeefektivni, rdla by
umozovat také vzgjemné owvliovani. Cilem mezilidské komunikace zpravidla neni |
vynena informaci sama o sépale vyngna informaci s cilem ovlivnit dalsi jednandianost

partnera® 4’

Za dilezitou sogast efektivni komunikace je povaZzovana&tna vazba. Kdyz je zpna
vazba podana tak, aby pomahala k zlepSeni kvadityunikaniho procesu, tak se v tomto
piipadt jedna o efektivni zinou vazbu, pokud opa¢, mizZe situace byt vyhodnocena jako
atok. Je platné, zZéim je zg@tna vazba rychlejsi, tim je to lepSi. Efektivni kamkaci

podmiiuje pozitivni mySleni jejichdastniki.

46 Management lidskych zdiiojv cestovnim ruchuZasady efektivni komunikagenline]. Praha:
Evropsky  socialni  fond Ceské republiky [cit. 2018-06-18]. Dostupné  z:
http://skolicistredisko.net/zasady-efektivni-komkae

47 NOVY, Ivan - SCHROLL-MACHL, Sylvia.Interkulturni komunikace ¥izeni a podnikani2.
vydani. Praha: Management Press, 2001, s. 22. BEBR261-042-2.
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Plati, Ze cokolEloveék udla ¢i neudtld, o rtem vypovida.,Ve sluzbach jako takovych totiz
musi mitadovi pracovnici, kié¢ prichazeji do styku se zakaznikem, komunikdovednosti
rovnéz na vysoké urovni. A podniku se vyplati invest@eat i finarhi prostedky

na zvy3ovani drovfjejich komunikanich dovednosti.*®

48 Management lidskych zdiiojv cestovnim ruchuZasady efektivni komunikagenline]. Praha:
Evropsky  socialni  fond Ceské republiky [cit. 2018-06-18]. Dostupné  z:
http://skolicistredisko.net/zasady-efektivni-komkae
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Il. PRAKTICKA CAST

5 KVALITATIVNI VYZKUM

~rerminem kvalitativni vyzkum rozumime jakykolikuym, jehoZ vysledkse nedosahuje
pomoci statistickych procedur nebo jinychisaphi kvantifikace. Ve skutgosti je termin
kvalitativni vyzkum zavéfici, protoZe to pro kazdéhoitie znamenataao jiného. Nkte
badatelé shromaiuji Gdaje prostednictvim rozhovar a pozorovani — coz jsou metody
obvykle spojované s kvalitativnim vyzkumem. Ov&tompklasifikuji své Udaje @pobem,

ktery umoiuije jejich statistickou analyzu. Tim vlaskvantifikuji kvalitativni data.®

Kvalitativni vyzkum se firovndva k cinnosti detektiva. Vyzkumnik musi vyhledat
a analyzovat velké mnozstvi informaci, ktetéspivaji k osétleni vyzkumnych otazek.
Vyuziva revazre svou dedukci, aby dosipk zawru. Zkoumana realita je studovana velmi
podrobrt a do hloubky. Touto metodou dostaneme Kaodformaci o porérné malém pdétu
jedinai. Zkresleni se minimalizuje tim, Ze data prochameghsim pétem transformaci.
Tento typ vyzkumu prokazuje vysokou validitu, akak ma nizkou reliabilitu, protoze
interpretace vychazeji od konkrétni osoby. Kazdzkuynnik bude mit na ziskana data jiny

nadhled a dojde k odliSnym z&um nez vyzkumnik fivodni.

~Hlavnim Ukolem je objasnit, jak se lidé v danénogifedi a situaci dobiraji pochopeni
toho, co se ge, pra’ jednaji uritym zpisobem a jak organizuji své vSednodenni aktivity

interakce.*®°

Cilem tohoto vyzkumu je vytw¥é nové hypotézy a teorie. Kvalitativni vyzkum jeadyzou
texti vedoucich k porozu#émi, k popisu a interpretaci fenomgenivota. Mezi nejobvyklejsi

techniky skru dat pat z(castrené pozorovani a nestandardizovany rozhovor.

V ramci kvalitativniho vyzkumu rozeznavaniadu teoretickych fistupi. V bakaldske

praci jsem si zvolila ,zakotvenou teorii (groundedory)“. Zakotvena teorie ma k dispozici

49 STRAUSS, Anselm L. a Juliet CORBIMAklady kvalitativniho vyzkumu: postupy a techniky
metody zakotvené teoriBrno: Sdruzeni Podané ruce, 1999, s. 10. SCABNIS808583460x.

%0 HENDL, JanKvalitativni vyzkum: zakladni metody a aplikaPeaha: Portal, 2005, s. 50. ISBN
80-7367-040-2.
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strategické néastroje, napjak vyvinout teorii z existujicich dat bez poujikychkoliv
piedem pipravenych hypotézii kritérii pro to, kterd data maji byt vybranalN§zev
zakotvena teorie (grounded theory) neazp@ rgjakou uwitou teorii, nybrz utitou
strategii vyzkumu a zarowvepisob analyzy ziskanych dat. Tvorba zakotvené tepzeduje

vstoupit do terénu a shromé&dvat data. Takovymi daty mohou byt Aaexty rozhovat.”
51

Vysledky by ngly odpovidat zkoumané oblasti a vgHoevat ji. Vysledky jsou snadiji
ovlivnitelné vyzkumnikem, jeho osobnimi ndzoriegpoklady a preferencemi. Usilujeme-
li o soulad naSich vysledks realitou, nili bychom se opirat o vice zdtojnformaci, ne
pouze o0 jednu konkrétni informaci. V tomto typu kymmu neni mozné vysledky

zevseobecnif?

5.1 Vyzkumny problém

Na paatku kazdeho vyzkumného i je dilezité si nejprve stanovit vyzkumny problém.
Vyzkumny problém definuje, co budefgainétem vyzkumu, koho, kdy a kde bude

vyzkumnik zkoumat>®

Vyzkumny problém je definovan néasledeévnjak velké po¥domi maji zarmsstnanci
Ceskych drah o etickém kodexu spmlesti a zda eticky kodex spétestiCD poméaha

zamsstnan@m orientovat se v komunikaci se zdkaznikem.

5.2 Metoda vyzkumného Seteni

Jako metodu vyzkumného Bati jsem si pro sy kvalitativni vyzkum vybrala

nejrozsfergjSi metodu — polostrukturovany rozhovor. Je to préwzhovor, ktery nam

51 HENDL, Jan Kvalitativni vyzkum: zakladni metody a aplikaPeaha: Portal, 2005, s. 123 - 125.
ISBN 80-7367-040-2.

52 HENDL, JanKuvalitativni vyzkum: zakladni metody a aplikaBeaha: Portal, 2005, s. 129. ISBN
80-7367-040-2.

53 GAVORA, Peter.Uvod do pedagogického vyzkunmBrno: Paido, 2000. Edice pedagogické
literatury, s. 13. ISBN 80-85931-79-6.
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poskytuje moznost zachovatinezenost projevu, rozvést své odpdvi otazky, umo#uje
srovnani souvislosti a pozorovaninizeme zaznamenat reakce dotazovanych na jednotlivé

otazky.

.Rozhovor se'adi mezi explorativni metody. Zvl&a8yznamna je zde tzv. spontanni diskuse.
Behem rozhovoru si vS§imame jak verbalniho chovarpi{revlastnostieci, slovni zasoba,

pohotovost v odp@dich, zgsob vyjadovani), tak i nonverbalniho chovani (vyraz, celkové
chovani, znamky ermwiho nagti, drzeni éla, kultivovanost vystupovani, zkoumame

mimiku, pantomimiku a gestikulaci dotazovaného ggod*

Dulezité je zaujmout ke kazdému dotazovanému indadigiygistup a postoj, kazdjtovek
je odlisny, nelze odhadnout reakce dotazovanélpoota je dobré bytifipraven nairzné

reakce respondenta.

U tohoto typu rozhovoru je obvykléamit otazky nebo jejich gadi podle stavajici situace.
Je zde definované tzv. jadro interview, coz je mimin otazek, které mustigozhovoru
tazatel probrat. Potéfiphazeji fizné dopiujici otdzky vhodné k upsréni pavodniho

zadani2®

Tazatel ma povinnosti informovatastniky rozhovoru, jak bude rozhovor probihat, jaké
jsou ely prace, kterou tazatel zpracovava a ziska svolesponderit s provedenim
rozhovoru. Poté nasleduje dalSi faze rozhovoru skdazatel pta na osobni otazky — jméno,
vék, vzdilani, pogiipadt pracovni zgazeni. Pokud tazatel ma pocit, Ze se dddvvse,
co poteboval, pistoupi k za¥recné fazi rozhovoru a p&huje za rozhovor a rozléiu se

s respondentem.

Otazky polostrukturovaného rozhovoru je ipbla si pélivé rozmyslet a ppravit se na
rizné moznosti, kterymi by se rozhovor mohl vyvipto je teba realizovatigdvyzkum,
kde zvazime mozné otazky a odpdiv na dané situace. Vlastrjak fikd Milovsky

~Vytvarime si utité schéma, které je pro tazatele zavazné. Totnsalobvykle specifikuje

% KILHOF, Jiti. Sport jakocinitel vychovy ve volnémase [online]. Zlin, 2010 [cit. 2018-06-06].
Dostupné z: https://digilib.k.utb.cz/bitstream/heiti0563/14404/kilhof_2010_bp.pdf?sequence=1.
Bakal&ska prace. Univerzita Toméa3e Bati ve ZliWedouci prace Mgr. Stefan Chudy, Ph.D.

55 MIOVSKY, Michal. Kvalitativni pFistup a metody v psychologickém vyzkupnaha: Grada, 2006.
Psyché (Grada), s.154. ISBN 80-247-1362-4.
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okruhy otazek, na které se buderdastnili ptat. Obvykle je mozné zatovat paadi, v
jakém se okruim whujeme, a dle paéby a moznosti tedy totosfanli upravujeme, abychom

tim maximalizovali vg¥nost interview.®®

Pokud respondent svoli, je mozné&idd video zdznam, kde iieme dale analyzovat dalSi
aspekty, naiiklad, mimiku, gestikulaci, drzenéla, rychlost a plynulost odpédi. Poté
muzeme snaze odvodit, zda respondent odpovidal pauwebo si snazil vymyslet a tim se
vyhnout, pro &j, negijemnym otazkam. Diky zaznamuireme pak doplnit svou analyzu.
~Schopnost pozorovat se — tak jako schopnost w@ztavor — uziva i kazdodennich
cinnostech. V kvalitativnim vyzkumu jde o jeji prélayé pouzivani./Rom nejde jenom

o vizudlni, ale‘asto i o sluchovéichové a pocitové viemy>

5.3 Cile vyzkumu

Hlavnim vyzkumnym cilem ma byt zjiti, jak velké posdomi maji zamsstnanciCeskych
drah o etickém kodexu spotesti a zda eticky kodex spétesti CD pomaha

zamestnan@m orientovat se v komunikaci se zakaznikem.

K zjisteni cili vyzkumu slouZzil kvalitativéy orientovany vyzkum, jehoZ hlavni vyhoda
spaiva ve validi¢ — spolehlivosti a fivére, toto sebou nese i nevyhodou, Ze dostaneme

hodre informaci o porérné malém pdétu jedind.

5.4 Vyzkumny soubor

Bylo ponerne slozité geswdcit informanty k rozhovaim. Oslovila jsem celkem 17 osob.
Jednalo se celkem o 6 osob. Ze zbyvajicich jedeosab jich par zavahalo, Ze nevi, zda by
byli schopni spravé odpowdét, Ze se k tomuto tématu negjhtvyjadiovat. Konkrétg se
jednalo o 7 osob. Uskterych se mi zdalo, Ze neéjitrici jasné ,ne", Ze ze sludnosti zvolili

univerzalni moznost ,nevim, nejsem si jist* atdkBsila jsem sedkteré z nich peswdcit.

56 MIOVSKY, Michal. Kvalitativni pFistup a metody v psychologickém vyzkupnaha: Grada, 2006.
Psyché (Grada), s. 159. ISBN 80-247-1362-4.

5" HENDL, JanKuvalitativni vyzkum: zakladni metody a aplikaBeaha: Portal, 2005, s. 191. ISBN
80-7367-040-2.
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Z téchto ,vahajicich” jsem ziskala pouze jednatmvéka. Skutény zajem projevili pouze
4 ze 17 oslovenych.

5.5 Vyzkumné otazky

Informantim bylo poloZeno v rozhovoru celkem 10 hlavnich wmkych otazek, ke kterym
jsem v pfibéhu rozhovoru fidala dalSi upesiujici podotazky. Doufala jsem, Ze se

v rozhovoru vice rozpovidaji a nebudou muset bigzeny ipravené podotazky.

Otéazky jsem pro lepsi interpretaci dat réldd do nasledujicich kategorii. V prvni kategorii
jsem polozila otazky tykajici se zakladnich infoaina dotazovanych. V druhé kategorii
jsem se dotazovala na pracovni pozici, vztahé&stmanec versus zakaznik a na to, jaka
piipadna omezeni, v komunikaci se zakaznikem, nagh&zesvém zarstnani. Ve feti
kategorii jsem pokladala otdzky o znalosti agummi etického kodexu. Otazky se tykaly
pojma etika, eticky kodex, padomi o etickém kodexu spaéleosti a seznameni s kodexem,
nazor na jeho zpracovani, a pokud byl eticky kozkestrany dotazovanych v interakci se
zakaznikem &kdy pouzit. Vectvrté kategorii jsem se zabyvala tim, jakou ifiepnnou
situaci informanti zazili ve svém za@stnani, jak se v ni zachovali a jak jiegili. V posledni
kategorii jsem se tazala na to, co b§l eticky kodex podle informaftobsahovat &im by

jim nejvice pomohl.

Otazky rozhovoru vizifiloha 2. Repis rozhovat s informanty viz piloha 3 — 7.

5.6 Rozhovory, informanti a misto Sefeni

Pavodre byla planovana realizace rozhotrona nesic kwten, ale doslo ke zpoZdi
z divoda pracovniho vytiZzeni obou stran, jak mé, tak infamntih. Proto jsme se dohodli, zda
by bylo moZzné rozhovor uskutgt v mesici ¢ervnu, nez zéne sezona dovolenych.
Informantim jsem dala moznost, aby si vybrali misto, kteréjude vyhovovat, clia jsem,
aby se citili pijemrg, pohodi a bez nagti. Podminkou bylo, aby misto nebyldili$
hlu¢né, abychom se déd slySeli a nedochazelo tim k nedorozanim Také takové misto,
kde nés nebude kazdy poslouchat a bude tinteaouwtité soukromi rozhovoru. Aby byly
rozhovory ¥rohodné, chlla jsem zvolit jakékoliv jiné misto, jen ne to poaai. Po

vzajemné dohadjsme ho vzdy spote¢ urcili.
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5.6.1 Informant 1

Prvni rozhovor prokhl ve druhé poloviaé ¢ervna. Prvnim informantem byla Zena \&&w

42 let, ktera ve spataostiCD pasobi jako vliakvedouci jiz 10 let.

Tento rozhovor pradhl v mensi kavarhpobliz nadrazi. Vyr mista byl na informantce.
S mistem jsem souhlasila, protoZe jsem jej znaf@edchozich navév se mi zdalo klidné.
V dobg, kdy jsme se sesli, v kav@rpanovalo ticho a klid. Misto pro provedeni rozhavo

bylo dle mého nazoru zvoleno velmi depsplnilo veSkeré podminky.

Jedin&eho jsem se obavala, tak ldgls. Byli jsmetaso¥ omezeni. Rozhovor se uskénd
piiblizné hodinu ed jejim nastupem na gmu. Ale i g'es ¢asovou tisg informantka
odpovidala klids, uvaZzovala nad tématem, jednotlivymi otazkamiréteyly polozeny.
Byla vsticna a otekena, snazila se zodpsuét kazdou otazku. Troufamisct, Ze se povedlo

Vytvorit piijemnou atmosféru.
5.6.2 Informant 2

Druhy rozhovor proéhl téZ ve druhé polovincervna. Druhym informantem byla také Zena

ve wku 23 let, ktera ve spalrostiCD pracuje uz skoro 3 roky na poziciigodi.

Druhy rozhovor proéhl v misg jejiho bydlist v poklidné atmosii@ jejiho domova. Nebyli
jsme limitovaniéasem a to nam nahravalo k atmesfbez stresu, kdy mohla informantka
plné uvazovat nad poloZzenymi otdzkami, mohla se viapaowidat k danému tématu.
V prab¢hu rozhovoru jsme se dostali k jedné otazce, elderzdalo, Zze ma jasno, jak to ve
skute&nosti je. Nakonec se ukazal opak. Bytakvapena, vygEena &aste&n¢ nejista. Ale |
pies tuto neznalost se snazila dale sedsté odpovidat na dalSi otazky. Pokusila se skryt
svou neznalost. Ale dale jsme se k tomuto boduewvzateli.

5.6.3 Informant 3

Treti rozhovor se uskutril ke konci¢ervna. Fetim Informantem byl muz vesku 27 let,
ktery je ve spoknosti CD zaméstnan kratce, necelé 2 roky na pozidiymdéiho. Redtim
pracoval jako steward u jiné spétesti. Do kontaktu s lidmiffchazel velmicasto jiz na

minulé pozici. MoZn4 toto byl vhodny argument kgeieswdceni.

Setkali jsme se naho#énkdyZ jsem oslovovala dalSi informantyiv@dne vahal, zda by byl
ochotny se zapojit do rozhovorua@dem byla nejistota, Ze spoiwst velmi dobe nezna,

Ze jeho odpoddi nebudou dostaijici, Ze je tam zadstnan pordrné kratce. Nakonec
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souhlasil s provedenim rozhovoru. Zatku byl vahavy, mluvil pomalu a stig, odpowdi
nebyly velmi promySlené. Poté se odvazikktaré odpo¥di mely trochu ironicky podtext.
Ke konci se mi zdalo, Ze ctmit rozhovor rychle za sebou acahodpovidat vic strikih
a neutité. V tomto bod jiz nenelo cenu rozhovor dale protahovat a vyptavat seaisi d

podotazky.

Rozhovor probhl v jeho volnu mezi simami, tedy v dob povinného odp&inku. Nenel
Zzadny specificky pozadavek na misto, kde bychomlintobhhovor uskuténit. Ozval se
v chvili, kdy jsem byla na cestlo knihovny. Proti tomuto mistu nic nenamital. Rozor

prokehl v knihovre.
5.6.4 Informant 4

Ctvrty rozhovor probhl také ke konctervna.Ctvrtym informantem byla Zena veku 36

let. Ve spolénostiCD je zangstnana 8 let na pozici pokladni.

Rozhovor probhl ve tSi kavars, kterou vybrala informantka. Ja priesti neznala, ale
I presto jsem souhlasila s mistem rozhovoru. Bohubeé jaezvolili vhodné misto a ani
vhodny ¢as pro rozhovor. Kavarna byla plna, stoly byly kéizu sebe, takze podminka
soukromi nebyla takova, jakou jsem si osopifedstavovala. Ma détsky koutek a byli jsme
docela vyruSovani. Proto jsem si rozhovor poznawvaadlavie pisemi, zvukovy zdznam

nebyla idealni volba.

Ale i pres tuto skutgnost se informantka snaZzila zodpdst vSechny otazky s klidem
a jistym nadhledem. tBobila velmi oteierg i v tomto pomdrné hlutném a neklidném
prostedi. Bylo zde vidt, Ze je matkou &i a toto prosedi ji vibec nevyvede z miry.
V pribéhu rozhovoru se usmivala, udrzovala jako jednala staly @ni kontakt, fisobila

oteene a vsticreé. Na zaér se omlouvala za vyio mista.
5.6.5 Informant 5

Péaty a posledni rozhovor prdt na dalku, diky velké vzdalenosti. Patym inforitesn je

muz ve ¥ku 32 let, ktery ve spodaostiCD pracuje 5 let na pozici fwodiho.
Tento rozhovor prath pomoci socialni sitz pohodli domova kazdého z nas.

Informant pisobil velmi ochotd, nengl problém zodpo¥dét mnou poloZzené otazky
v ¢eském jazyce. Dohodli jsme se, zézm klidre odpovidat ve svém rodném jazyce — tedy

slovenstin.
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Nad poloZenymi otdzkami se zamyslel, res@al s odpo¥di. NejwtSi problém muinila
otdzka o pojmech etika, etické chovani a etickyelkodlouho se pokousel najit spravnou
odpowd. Po par minutach ticha jsem bylgekvapena, jakou interpreta¢chto pojni dal

dohromady. U &kterych otazek byl zase naopak velmi &tya #ilis je nerozvedl.
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6 INTERPRETACE DAT

6.1 Kategorie: Uvodni otazky

Jako prvni kategorii jsem zvolila Gvodni otazkyekdem se informaftptala na souhlas

s provedenim rozhovoru, nakva pohlavi.

Do rozhovoru se zapojilo celkem 5 inform&nZ toho 3 Zeny a 2 muZi. Na pozicich

vlakvedouci, pivodci, pokladni. Osloveni informanti byli ve&ku 23 — 42 let.

Pro zachovani anonymity bylo pro kazdého zvolenozpg,informant” a jeho padoveé
&islo, pracovni pozice, délka setrvani ve sposti Ceskych drah. Anonymitou jsem se
pokusila informantovi zagiit ochranu identity a nenaruseni jeho osobnihoaggqmiho
Chgla jsem pedejit tomu, aby nedochazelo k zamému |hani a fipadnému zamibvani

informaci.

6.2 Kategorie: Pracovni pozice

Do této kategorie jsem zahrnula pracovni poziaciimianti, dale jak na &pisobi vSeobeen
kontakt s lidmi, co pozitivniho a co negativnihorgan vnimaji ve své praci. Jaka vnimaji

omezeni fi jednani se zakazniky.

Informantka 1 psobi na pozici vlakvedouci, kde pracuje jiz 10 [2o. kontaktu s lidmi
prichazi velmicasto. Jak samgka ,VétSinou na my kontakt se zakazniky a cestujicimi
pusobi pozitivié a otevens. Za pozitivum povaZuji, Ze ve své praci potkavaaidy den
jiné a nové osobnosti, naopak jako negativni strtaimkmam nefijjemné a n&estné chovani
n¢kterych zakaznik, bez kterého se bohuZzel tato prace neobejde.“adi phledava i jista
omezeni, ktera s povzdechem popisuje nasledgoWwejvétSim omezenim je nemoznost

vyjadiit maj osobni nazor na jakékoliv téma &mam k zakaznikovi.”

Informantka 2 pracuje jakoprodci skoro 3 roky a svou praci povaZuje za zajimakaady
den ji ginasi rfco nového. ,Kontakt s lidmi mi dava moznostad praci, ktera neobnasi
stereotyp. Jako pozitivniée bych uvedla, Ze diky své pozici se staténu rychleji
a efektivigji reagovat v nefedvidatelnych situacich. Negatévma n& pasobi fakt, ze
v posledni dob je spousta lidi negati¢nnaladna. Diky dols, ve které Zijeme a diky
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sluzbam, které jsou lidem nabizeggsto dochézi i k tomu, Ze cestujiti feSeni tiznych
situaci pestavaji komunikovat mezi sebou a ja se stavantipargkem jejich konfliki, ale
i bézné komunikace apod.” Omezeni vidfegevSim v komunikaci s n#gmnymi
zakazniky. ,Omezena se citim hlgyti jednani s nefjjemnymi lidmi. Kdyz na Vasé¢kdo
bezdivodnre kii¢i apod., nejragi byste mu pimorekli, jak wci jsou atd. BohuZel neiieme

a @i komunikaci pouzivame stale dokola stejné fraze."

Informant 3 je zarstnan na pozici vodciho kratce, fiblizné 2 roky. Redtim pracoval na
podobné pozici. Sdm uvadi, Ze do kontaktu s lidenhedostava kazdy den, ze zalezi na
turnusovych sinach. ,Nekdy jsem tam furt agkdy mam dostasu si od lidi odp#inout.
Pozitivum vidim v tom, Ze kdyZ to vyjde, mam vidne a ntizu odpgivat, protoze &kdy
jsou lidé velmi podrazshi a nemaji prostsvij den.” Hlavni negativum své prace dpigt
také v nepijemnych z&kaznicich. Omezeni videgevSim v komunikaci s nimi aditou

komunikani bariéru.

Informantka 4 ve spobmosti pisobi 8 let na pozici pokladni. S lidmi se setkaeacplou
svou pracovni dobu, jeji pozice na tispbi spiSe pozitivh ,V ramci moznosti, aléekla
bych,

Ze [fevazuje stéle to pozitivni, za dobu 8 let, co jselkontaktu s mnoho desitkami az
stovkami lidi za den, kdy jsem v praci. Jaste se najdou situace, kdy to zrovna nenidipln
to pravé sechové, jak séika. Kdyz rijde ¢lovek pozitivrg naladn, mam hned lepSi naladu,
ale v op@ném gipact naStvany nebo nevrli nepgijemny¢lovék mi ji hned niize zkazit,
ale snazim se byt spiSe pozitivni... Takze bych mtbklaze za pozitivni povazuji milé
zakazniky a za negativni ty i§pmné, protivné a jeSty, co nemaji respekt ke druhym.”
S tim souvisi pohled na omezeni, ktery komentugngvem: ,Jsou tu ufita omezeni,ieba
jim nemizete od srdcéct, co si 0 nich myslite. &dy by se to vaznhhodilo."

Informant 5 je zastnan uCD na pozici pivodéiho 5 let. Svoji praci ma rad i diky tomu,
Ze vyfistal v rodir¢, kde vSichni pracovali na Zelezniciywznych profesnich oborech. Toto
zanestnani mu nefinasi stereotyp, ktery nema rad. Dle jeho slovkgvitakte $ud’mi som
kazdy d&. Prave preto som si vybral takdto pracu, pretoieziavrety v kancelarii nie je
pre mia. A navysSe vl&ky ma moja rodina v krvi, otec pracoval na Zelemth a rovnako
aj stary otec, len s tym rozdielom, Ze ja sofilu KaZd& minca méa dve strany, Ridia,
ktori vas nabiju tak dobrou energiou, Ze si povake radi tu pracu mate, ale potom je tu

druhy typ, ktory vas tak ra@gli, Zze by ste najradSej tu pracu nechali tak. &l je to
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v kazdom zamestnani, kde ste v kontaktad3mi.“ Omezeni ve své praci vidi v hesle ,Nas
zakaznik, nas pan.“ A popisuje nasledavmNiekedy je to obmedzujiuce, hlavnedkenate
sto chuti tym'udom povedaaki su, kd” vas nahnevaju, alebo nevedia pochippko ten

systém funguje. Ale vtedy dieba zahryznfido jazyka. Predsalen nas zakaznik nas pan.”

6.3 Kategorie: Znalost a powdomi o etickém kodexu

Druhou kategorii jsem nazvala znalost a qgmi o etickém kodexu. Zde jsem se
informanti ptala na to, jaké maji pésomi o pojmech etika, etické chovani a eticky kgdex
jak si je vykladaji. Dale jsem se zéfita na eticky kodex spodaostiCD. Zda o #m ngco

védi, jak je rozséahly, jak s nim byli sezndmeni a jgjlackdy vyuZili ve swij prosgch.

Informantka 1 si pojmy etika, etické chovani a letikodex vyklada nasledo¥n, Tyto
pojmy si interpretuji jako zjsob chovani, vystupovani a povatigveka, ktery je nezbytny
nejen pro vykon povolani, ale i pro prakticky Zivad Etickém kodexuCD ma poedomi

a hodnoti ho slovy, ,Ze neni velmi rozsahlyti @otazani na to, jak s nim byla seznamena,
se dozvidam, Ze s nim byla seznamena v rychld@stla,jsem pouze seznamena se zminkou
o etickém kodexu, dohledat a nastudovat jsem silgela sama, coz vidim jako negativum,
pokud si na etickém kodexu spatest zaklada, sa by ho také $it mezi co nejvice
zantstnand.” Dale mi saluje, Ze se na eticky kodex asi neodvolala, protbheomentalé

nevzpomina, Ze by jej pebovala.

Informantka 2 se nevyzdaje velkou znalosti etického kodexu sgolesti. Pojmy etika,

etické chovani a eticky kodex si vyklada nasledoyftika je ukita moralka a eticky kodex
jsou pravidla, ktera by seda dodrzovat v ramci «ité firmy... ,Nad otazkou, zda existuje
néjaky eticky kodex, dlouhoipmysli a dlouhé ticho ukdnje slovy: ,Nevim o Zadném
konkrétnim. Mozna &aky je..." Kdyz ji sctluji, Zze eticky kodex ve firdd doopravdy

existuje, nejist se n¢ tdze, zda je tomu tak. ,Myslela jsem si, Zgmw eticky kodex u nas
neni. Celou dobu jsem Zila v doami, Ze je jen dopofigna uéita komunikace a chovani v

uritych situacich.”

Informant 3 je velmi fekvapen, Ze bych aHa slySet definice pojih Nakonec dodava: ,No,
asi tak... VSechno se to tyka slusného chovani tesatfi. Eticky kodex je pracovni
zalezitost." Piznava svou neznalost o etickém kodexu. ¢dtejsem jej. | kdyz je mozné,

Ze existuje, kdyZ se na&jmptate.”
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Informantka 4 chvili pemysli o tom, jak by srozumitelrinterpretovala pojmy. Rekla
bych... Etiku bych si vyloZzila jakod&du o slusSném chovani, etické chovani jako chovani,
které respektuje dané meze spotesti, ve které lidé Ziji. Troufam #Hct, Ze je sotasti etiky

a eticky kodex bych definovala jako pravidla dogengho chovani na pracovisti, které by
neneli byt poruSovany, aby nevznikaly n@emnosti v pracovnim prastdi a mezi kolegy.“

O etickém kodexu spataosti ma pehled. Shrnuje, Ze: ,Ma 2-3 stranky, Ze neni moc
rozsahly. Byla jsem s nim seznamena, vecsosti, kdybych se odp chtéla dal zajimat,
musela bych si jej vyhledat.” Nezda se ji tlobpracovany a situaci popisuje a se smichem
na konci poukazuje na lenost lidi: ,Jak jsggkla, gijde mi kratky, myslim, Ze by se d@jn
dalo zakomponovat vice situaci. Zda se mi, Zze aljsgdn ty zakladni. Mozna by bylo deb

jej rozstit. Ale kdo by to pakéetl?* Doposud nepétbovala se na eticky kodex odvolat

a doufa, zZe tato situace nenastane.

Informant 5 definuje pojmy nasledon,Etika je subor pravidiel spravania sa. lde s&o6r
nepisané pravidla, niektoré siu nam vstepované uimalidka. Napriklad sa pozdrayi
pod’akova’. Eticky kddex je subor moralnych pravidiel, ktdng mal jedinec v spolmosti
"dodrZziava™ Taktné spravanieio v akej situacii povedato nie. Etické spravanie je takeé
spravanie, ktoré je v sulade s etickymi pravidlaAkonahle niekto nerobi veci tak ako
ostatni, véSinou byva vyradeny z kolektivu lebo je iny." Rdemi o etickém kodexu

spole&nosti nema &ika: ,Neviem, nikdy som sa tymto nezaoberal.”

6.4 Kategorie: Vznikla situace, reakce a@eseni

Ve treti kategorii jsem se Informanptala na nefjjiemnou situaci, kterou zazili, co se stalo,

jak ji resili, jaka byla skutaost a zda by s odstupesasu jednali jinak, nez se zachovali.

Informantka 1 zmiuje situaci, kdy byl zakaznik vulgarni a popistje4akaznik odmital
zaplatit jizdné s argumenty, Ze nas vlak ma zgoiZzda fFijezdu do stanice 10 minut,
pozadoval volnou jizdenku na vzdalenosiblZné padesati kilometr a i pres mé
preswdcovani, Ze ostatni zakaznici také zaplatilcateyt vulgarni a dat vytrznosti ve
vlaku.” Jak jste reagovala? ,Pékolika pokusech zakaznika uklidnit #epwdcit, a kdyz
jsem se ho v jedné stanici pokusila vylinz viaku, samoiejmé nedsgsre, jsem byla jeho
chovanim donucena zavolat Poli€iR, ktera zakaznika vylgila.* Pti ohlédnuti zpt by

situaciteSila stejnym zjpsobem. Pomoc zafstnance se nedkala. ,Zangéstnavatel nam
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bohuZel vieSeni situaci nepomaha, ale pgizdo prozkoumani situace skoro vzdy toleruje
a podporuje nase chovani v dané situaci. Radirtasadse starSimi a zkus&gaimi kolegy,

ktefi drive zazili jiz rekolik podobnych situaci.”

Informantka 2 fichazi se situaci, kde hlavni roli hraje alkohdlegnou se stalo, Ze mi do
vlaku nastoupila opila Zena s dcerou. Opila pétzila celou cestu problémy, proto jeji dcera
sama usoudila, Ze vystoupi ¢kolik zastavek tive. Ri vystupu se na thopila pani
rozelghla a napahovala se, jako kdyby&thgla zait mlatit. Ritom na ng kiicela. Swij
kiik doplnila velkou kupou nevhodnych slov. Ze vigsta jejich gedsasny vystup mZu ja

a sprost dale nadavala. Na&ti ji zastavil pitomny muz. A vlasttmeé v negijemné chvili
zachranil.” Mysli si, Ze se zachovala spr&vnic by s odstupemiasu nemnila na svém
jednani. S vedoucim musela konzultovat vzniklouagit, dékala se i psychické podpory.
,V mém pripact jsem toto musela konzultovat s miagénym. Natgizeny pro¥fil situaci,
ktera se odehrala. No, dokazaé imuklidnit. Cloveék citi ugitou podporu z jeho strany.”
Podle informantky 2 neexistuji Zzadna pravidelndeikio ktera by se hodila. Mysli si, Ze by
bylo vhodné: ,aby byly wita komunik&ni Skoleni. Protoze i kdyz slovék mysli, Ze je
pfipraven na vse, najednou se naskytne situace, ktieyosi ani v nejbujsi fantazii

nevymyslel.

Informant 3 se népstji setkava s nafjemnymi zakazniky, ki@ nemaji jizdenku. ,Snad
neni dne, kdy bych nepotkal i§pmného zadkaznika.&&inou se jedna o to, Ze kdyz nemaji
jizdenku, tak ji dlouze hledaji vSude meézjsou sprosti, drzy..."“ KdyZ se ptdm na konkrétni
piipad, odkazuje na kolegu, ktery vykazal osobéepravy z dvodu nadnirné konzumace
alkoholu. Pry by na jeho mésjednal steja. S takovymto pracovnim problémem by za

nadizenym neSel.

Informantka 4 chvili pemysli, jakou situaci by vybrala: ,Jézké vybrat jednu jedinou
situaci... Vybrala bych situaci, kdy se zakaznikéiawal, Ze ve vlaku mu byla natovana
piirdZka, protoze jizdenku koupil ve vlaku. Coz j@&ho pohledu Uptnormalni.” Popisuje
reakci zakaznika: ,Rd@i#oval se, Ze jizdenka byla drazSi, byl vulgarnd@adoval se
navraceni pefz za jizdenku, za celou.” Jaka byla skuatest, dle jejich slov: ,VSe bylo
v naprostéem p@dku, @i koupi jizdenky ve vlaku se platiipazka.” Jednanim zakaznika
byla prekvapena, fedevsim tim, ,prd padlo tolik nevhodnych slov, ale snazila jsem se m
s usmévem a s klidem vysilit, Ze to tak je, podleiedpisu a Ze je vSe v naprosténigutiku.

Trochu jsem zvysila hlas, kdyZz se doZadoval nawriacelé ceny jizdenky. Pak nast¢an
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a mozna urazerodesSel.” V takovéto situaci by jednala s odstugasu jedna trochu jinak,
ale mysli si, Ze: ,na tomto mésmusi bytcloveék trochu asertivni. MoZné bych se nyni
pokusila trosku ztiSit jeho vulgarni projev. Pravgida na naSi str&na tak nebylo nutné
nabizet gjaké alternativy. RSlo mi to, Ze to prostpriSel zkusit anebo nethdobry den.”
Zastani v zarstnavateli nevidi, komentuje tuto situaci nasledoymroufam sitict, Ze je
zde kazdy sam za sebe. Podporu jsem nasla spiggi ktakze spis spatae¢ ieSime tyto
kuriozni gipady. Sdlujeme si, co se komu stalo, co si o tom myslinate se nezabyvame
tim, jak to kdo vyeSil. To byste musela rozebirat kazdého zakaznilétz protoze kazdy
je rgjaky, rgjak odlisny, vite jak to myslim?* Jak se zachovategijemnych situacich
hodnoti slovy: ,Chovat se podle svého nejlepSihamsemi. Zazila jsem moznost navstivit
kurz asertivity anebo &o o spravné komunikaci, uZz si nepamatufesg, jak se to

jmenovalo...”

Informant 5 si vybral situaci, kdy: ,Pan zle pociiagplatnovanie akcie. Snazil som sa ho
ukludnit, vysvetlil som mu situaciu a ospravedinil sa zengbkacie, avSak chyba nebola
na mojej strane, alebo stra@®.“ Na svémieseni by nic nedmil: ,aj s odstupontasu si
myslim, Ze som situacie rieSil korektne.” Zda gkdy setkal se situaci, se kterou by musel
jit za vedoucim odpovidé: ,Nikdy som sa rtest s takou situaciou, aby somsmusel ig

k veducemu a dufame, Ze to tak aj’akej zostane.” Ohledrdodaténych Skoleni odpovida,

Ze si mysli, Ze Zzadné nejsou.

6.5 Kategorie: Navrhy a dodatky k etickému kodexu

Posledni kategorii jsem nazvala navrhy k etickémdeku. Zde jsem se Informanitala na
to, co by podle nich #h obsahovat eticky kodex v jejich zastnani. Pofipac, zda nemaji

néjaky névrh, jak ho doplnit, vylepSit anebo co& vyskrtnout.

Informantka 1dodava, ze: 8l by se zansfovat na meze, kam azife zandstnaned’D
v jednani se zakaznikem &iInby obsahovat i modelové situace, jESit nepijemné

situace.”

Informantka 2 navrhuje, Ze: ,jak jsme uz zminiji,dravidla ve vztahu: zagstnanec vs.
zakaznik, i kdyz to by spiS lidéambyt slusré vychovani, aby tyto situace nevznikaly.”
Vyuziva posledni filezitosti mi jeS¥ néco salit a s usmvemiika: ,Mozn& bych dodala,
Ze bych uvitala &aké to Skoleni, f@vazri k zakaznikovi, protoze to jak devidim,
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v etickém kodexu neni. Mohlo by to obsahované modelové situace, jak se chovat
v takovym gipact, jak jednat atd... Ale taky zalezi na zakaznikojeleo @istupu. Z mé
strany mohu posoudit, Ze je zde jen velké sebeawiagrotoZze na négemnou situaci se

v tomto zandstnani nelze ifipravit jen tak g&jakym cvicenim. Minimal® cvicenim nebo
Skolenim, takZe bych i nadale jednala podle svéjlepsiho ¥domi a s¢domi. Nekdy jsou

ty Skoleni vaza nudny.”

Informant 3 si mysli, Ze by eticky kodexéhobsahovat: ,Vztahy na pracovisti, vztahy

se zakazniky? Nejsem si jisty, hlgyaby byl strdny a hubeny.”

Informantka 4 navrhuje: ,Ten nas by mohli doplnitsbuace natiznych pracovistich,
myslim, Zze se v dnesSni doligje hodrg véci, na které je eticky kodex préstratky. Ja
osobré bych teba rozila ¢ast ohleds vzdjemnych vztah na pracovisti a pak mozna
i pfidala rejakou ¢ast ohledn zakaznika. Myslim, Ze tohle tam zrovna neni..." Aoxén
dodava: ,Jestjsem chilaftict, Ze eticky kodex je sdasti pracovnihéadu. Mozna by bylo

dobré mu ¥novat samostatny dokument.”

Informant 5 si mysli, Ze: ,Myslim si, Ze by mal a@beva hlavne jako rie$i takéto

neprijemné situacie."
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7 SHRNUTI VYSLEDK U VYZKUMNEHO SET RENI

Vyzkumné Sd€ni bylo provedeno pomoci polostrukturovaného reaho za @elem
objasriéni vyzkumného problému, ktery &@nnasledovs: Jak velké pogdomi maji
zamestnanciCeskych drah o etickém kodexu spmlesti a zda eticky kodex spétestiCD
pomaha zarstnaném orientovat se v komunikaci se zakaznikem. Rozhowa dané téma

byly vedeny celkem sdti informanty z fiznych pozic ve spoéostiCD.

Za hlavni okruhy otazek rozhovgrkteré byly rozdleny do nize zminych kategorii, jsou
nasledujici: Gvodni otadzky; pracovni pozice; znadogowdomi o etickém kodexu; vznikla
situace, reakce i@Seni a navrhy a dodatky k etickému kodexu. dbgru rozhovoi bylo

zjisttno mnoho uzitenych informaci od pestrého vzorku informargodilejicich se na

vyzkumném Sééeni.

Otazky zamfené na pracovni pozice informangnmerovaly k tomu, jak hodnoti na své
dosavadni pracovni pozici kontakt s lidmi, co némnshledavaji pozitivniho a co
negativniho. Jaka citi omezeti jednani s lidmi. Zeny na tuto otazku odpovidakyna &
prace

a kontakt s klienty {sobi pozitivie, atkoliv piipousti, Ze mohou nastat momenty, kdy se
toto zangstnani bez ¢gakého problému nebo nggmného klienta prostneobejde. Ale i
tak se snaZzi si na své praci hledat to pozitiviai j&dinoho z muzskych informanpasobi
prace

a kontakt se zakazniky spiSe negativRad si odp&ine od lidi, se kterymi v zagstnani
prichazi do kontaktu. Druhy muzsky informant hodrsv& zanistnani jako moznost konat
kazdy den ,jinou* praci, dostava se dérdo tiznych situaci. Nema rad stereotypy, které
mu toto zamistnani rozhodhineinasi. Spauje ve své praci a v kontaktu s lidmi pozitiva.
VSichni informanti se nezavisle na solshoduji, Ze neptSim omezenim na jejich
zanestnani (nehle&gl na pracovni pozici) je nemoznost vyjidsvij osobni nazor na
jakékoliv téma siirem k zakaznikovi. Toto se nese wWeském sloganu ,Nas zakaznik,
nas pan‘.

DalSi okruh otazek se za&moval na znalost a pédomi o etickém kodexu. Kazdy informant
mél moznost vysetlit, jak si sam interpretuje pojmy etika, etickBowani, eticky kodex.
Informanti se shoduji ve svych interpretacich etiétyckého chovani v tom, ze se jedna o

jisty trend slusného chovani a respektovani sane selostatnich, které je platné jak
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v osobnim Zivat, tak i v pracovni st@. Eticky kodex je prodtzv. etika na pracovisti, tedy
slusné chovéani v zafstnani. V tomto okruhu otazek jsem také tzjigala po¢domi
zaméstnand CD o samotné existenci etického kodexu v jejich epaisti. Askoliv
informanti maji poekdomi o vySe uvedenych pojmech, jejich osobni znalického kodexu
spole&nosti je miziva. Pouze dva informanti maji pdemi o etickém kodexu a jeho obsahu.
Eticky kodex spolénosti neni velmi rozsahl§i vyrazny, ve smyslu jeho moznosti vyuZiti
ve vztazich mezi zagstnanci a zakazniky. Jeho zasady jsou: Smysl| &tidkého kodexu;
VSeobecné zasady; Zéstnanecké vztahy; Eticka odpwonost vedeni spataosti a Eticka

odpowdnost zamsstnand@.

V c¢asti kodexu ,Eticka odpadnost zamstnané“ nenachazime ptdbné pomocné prvky,
které by mohly napomahat zastnan@m v lepSi komunikaci se zakaznikem. Této
problematice jsou ve skuteosti wenovany pouhé&ivéty, které dle mého nazoru, minimalin
pomahaji zarstnan@m v komunikaci pi orientaci na zakaznika. Z nasledujiciho tudiz
vyplyva, Ze eticky kodex neni §asti ,Eticka odpovdnost zamstnané“ piné prinosny.
Mozna na zaklatltéto skuténosti dochazi k jeho snadnémtelplédnuti. Vzeti naddomi
tohoto dokumentu, ktery pro samotného Zsimance je spiSe obecny nez napomocny, je
bran jako dalSi z mnoha jinych dokumierikteré je zarstnanec povinen vzit n&domi.

Dozwdéla jsem se, Ze eticky kodex je gasti Pracovnihéadu. Jsou mudnovany necelé
3 stranky. Neobsahuje situace, které by sesgamndém hodily k vyuZziti ve vykonu jejich
povolani. PedevSim se jedna o absolutni nedostatek nastiklaghi a situaci, jak jednat
s nepijemnymi a konfliktnimi zakazniky, jak v danychéipadech vhodh reagovat
v orientaci na zakaznika. Informanti¢ll, Ze s etickym kodexem byli seznameni

v rychlosti. Pokud by se apchtéli dal vice zajimat, museli by si jej vyhledat ashalovat.

Otazky zamiirené na kategorii ,Vznikla situace, reakcereseni* ngly zjistit, jakym
negijemnym situacim zadstnanci musejicelit negasgji. Nejéastji se setkavaji

s nepijemnymi a konfliktnimi zakazniky, kigjsou vulgérni a arogantniidvazr se situace
vzajemr¢ prolinaji. Pokud hledaji pomoc v r§pmné situaci, museji se velmasto
spoléhat na sebe, jednat podle sveého nejlepgdsgdceni a uvazeni. V ditych pripadech
se radi mezi kolegy a vzniklé situace si berou pdetové. Pokud je situace vyhrocena, je
volana PolicieCR. Zanéstnanci v zamstnavateli nenachézeji oporu. Zadny z inforrhant
svého jednéni v uvedené riggmneé situaci nelitoval a nemil by to, jak se zachoval. Mysli

56



si, Ze se zachovali spraynprotoze jednali na zakladvého vnitniho geswdéeni. Pro
rychlou a bezchybnou reakci na vzniklou situactiy¢da mit ukité chovani jiz osvojené.

V poslednim okruhu otazek jsem se Zéta na navrhy a dodatky k etickému kodexu. Podle
informanti by se mdl eticky kodex ugité rozstit, pokud jim ma byt napomocen v jejich
profesi. Navrhuji, Ze by se hodila |épe propracevéast zamfend na jednani se
zakaznikemgi zamestnanec versus zakaznikekteri z informanti uvadji, Zze by mohl

obsahovat i modelové situace.

Osobré se domnivam, Zze modeloveé situace do etického kopémo nepati. Je mozné je
ale vydat jako jakysi dodate& smérnici, které by mohly slouzit jako srozumitelné
vyswétleni danych probléin Mozna by také bylo dobré, kdyby tyto modelovéaie byly
obsahem uitého kurzudéi opakovanych Skoleni k tomuto tématu a fémp sowasti

etického kodexu.

Je teba si u¢domit, Ze chovani jednotlivicje utovano hodnotami osvojovanymi si od
détstvi a ne pouze psanym kodexem. Organizace sensiibe spolehnout na zastnance,
Ze se budou chovat eticky za vSech okolnosti,@je toto chvalyhodné, je to nerealistické.
Nelze se totiz vzdy spoléhat na to, Ze rodina &ng§kgchova natila lidi moralnimu jednani.
Vzdyt v dnesni spolmosti je absence moralnich postajjednani velmiietelna. A to plati
nejen pro zagstnance, ale také za@stnavatele i potenciondlni zakazniky.

57



Zavér

Cilem teoretické€asti prace bylo fiblizit problematiku etického chovéni a etickéhal&ru
spolenosti Ceskych drah. V tét@asti prace jsem popsalézné pohledy na etiku, dale

spolenostCD, eticky kodex a komunikaci.

Nyni se nachazime v dgtkdy plno jeding jiz na etiku a etické jednani nehledi. Zeneme se
zacisly, které ukazuji ndS vykon, nasi produkci v tkéch, srovnavame se s ostatnimi
a malokdy ctime moralni hlediska a zanoveehledime na slusné a etické jednani. A touto

problematikou se zabyva pkagticky kodex.

Cil teoretickécasti byl splgn, ¢tendi byli seznameni s problematikou etiky, etického
chovani, etického kodextieskych drah.

Cilem praktickécasti bylo zjistit, jak velké pasdomi maji zamsstnanciCeskych drah
o0 etickém kodexu spalaosti a zda eticky kodex spotestiCD pomaha zagstnaném

orientovat se v komunikaci se zakaznikem.

Pro vyzkumné Sétni byl zvolen polostrukturovany rozhovor. Bylo eed celkem
5 rozhovoti s informanty natznych pracovnich pozicich, ktergighazi do styku se

zakaznikem népstji.

Z vyzkumného Séeni vyplynulo, Ze Zeny majictsi prehled o etickém kodexu nez muzi.
Vice se o eticky kodex a jeho&m zajimaji, chiji pracovat v souladu g@dpisy a normami
zantstnavatele. Dale vyplynulo, Ze n&s$inu informant pasobi kontakt s lidmi pozitivh

A zéroven ve své praci citi jakoukoliv nemoZnost vyj@di svého nazoru smem

k zakaznikovi. V¢asti etického kodexu této spéhmsti nenachazime gebné pomocné
prvky, které by mohly napomahat zéstnaném v lepSi komunikaci se zakaznikem. Této
problematice jsou ve skuteosti wnovany pouhéi véty, které jsou minimakinapomocné

zamestnan@m v komunikaci pi orientaci na zdkaznika.

Troufam si tvrdit, Ze eticky kodex neni¢asti ,Etickd odpovdnost zamistnand” piné

piinosny, je spiSe obecny nez napomocny. Eticky ko doplgn dalSi normou nebo
dodatkem, které by dapbvaly nedostatky ikladi a situaci, jak v problematickych
piipadech vhodhireagovat v orientaci na zakaznika. Informantitemlsji, Ze eticky kodex

by bylo vhodné rozéit, pokud méa byt napomocen v jejich zé&stnani.
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Navrhuji doplnit eticky kodex o sémici nebo pracovni normu, ve které by byl uveden
nastin areSeni utitych situaci a gklada, které by mohli pracovnici, kitiejsou ve styku se
zakazniky n&jastji, ve své praci vyuzit, v momenkdy nastane konfliktni situace. Sami
informanti by o tento ,dopkk*, poptipact samotnou pracovni normughzajem z hlediska

piedchazeni néggemnym situacim nebo jejich eskalaci, které jsomohdy zbyténé.
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Pracovni fad Ceskych drah Pfiloha 1

PRILOHA 1
ETICKY KODEX CESKYCH DRAH, A.S.

Smysl a cile Etického kodexu

Eticky kodex pFedstavuje zakladni etické hodnoty, k nim? se spole¢nost Ceské drahy, a.s. (dale jen
spolec¢nost) hlasi a kterymi se spole€nost Fidi pfi své podnikatelské ¢innosti a které zaméstnanci
sdileji spolu se spole¢nosti.

Eticky kodex by mél byt pro kazdého zaméstnance spolecnosti voditkem pti jeho rozhodovani a pfi
pfijimani moralni odpovédnosti za své jednani. Eticky kodex ma zaméstnanci pomoci v orientaci ve
vztahu k tomu, co je z hlediska spole¢nosti spravné a co ne.

Eticky kodex je souhrn pravidel chovani, které spolec¢nost oc¢ekava od svych zaméstnancu.

VSeobecné zdsady

Cilem spolecnosti je zabezpedit dopravni obsluznost dostupnou Sirokému spektru zakaznik(
zajistujici sitové propojeni nejen v ramci segmentu Zelezni¢ni dopravy a rozvijet a udrzovat
ekonomicky zdravé, transparentni a prosperujici podnikani.

Spolec¢nost se zavazuje podnikat dle obecné pfijimanych a uznavanych standard( moralky a etiky.

Zakaznici spoleénosti spoléhaji na kvalitu poskytovanych sluzeb a jeji divéryhodnost, tyto
vlastnosti tvofi zaklad dobrého jména spolecnosti, které spole¢nost chrani a v rdmci svych
podnikatelskych aktivit dale rozviji.

Predpokladem skutecné ucinnosti etického kodexu vsak neni jeho formalni obsah ani jeho
vyhlaseni, ale jeho prakticka aplikace v kazdodennim Zivoté spolecnosti na vSech urovnich jeji
organizacni struktury.

Zaméstnanecké vztahy

Vztah spolecnosti a zaméstnanct je zaloZen na vzajemné Ucté a dlstojnosti ¢lovéka. Spolecnost
usiluje o bezpecné a zdravé pracovni prostfedi a o jeho trvalé zlepSovani, poskytuje rovné
prileZitosti, nepfipousti diskriminaci ani v jeji skryté podobé.

Spolecnost vytvari a kultivuje pracovni prostredi, v némz zaméstnanci mohou vyjadfovat své
obavy a vznaset stiznosti zpUsobem, ktery zajisti fadné prezkoumani a vhodnou napravu, bez
jakychkoli postihd.
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Etickd odpovédnost vedeni spolecnosti

Statutdrni organ a vedouci zaméstnanci jsou povinni seznamovat zaméstnance s etickymi
hodnotami a principy Etického kodexu a jsou povinni byt pfikladem pfi jeho dodrzovani, pfijimaji
svou odpovédnost za rozvoj systému firemni kultury, v pfipadé nejasnosti budou podtizenym
schopni obsah Etického kodexu vhodnym zplisobem interpretovat.

Etickd odpovédnost zaméstnanci

K naplnéni smyslu Etického kodexu spolecnost od zaméstnancll oéekava, Ze:

* bude pfi vykonu prace i mimo néj hajit a podporovat zajmy spolecnosti,

+ bude predevsSim dbat na bezpecné, radné, hospodarné provadéni pracovni ¢innosti, se
zamérenim na zakaznika a bude podporovat dobré jméno spolecnosti,

* obchodni tajemstvi ani dlivérné informace nezpfistupni, vyjma zakonné povinnosti, tfetim
osobam ani nepovolanym koleglim,

« obsah vnitfnich predpist spolecnosti, které se vztahuji k vykonavané praci, si osvoji, a Ze
pfipadné Spatné jednani neni mozné omluvit jejich neznalosti.

Od zaméstnance se dale ocekava zdvofilé a kooperativni jednani. Pfi kontaktu se zdkazniky
zameéstnanec bude vystupovat a chovat se zcela v souladu se zajmy spolecnosti.
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P¥iloha €. 2. — OTAZKY ROZHOVORU

Dobry den,

jmenuji se Nadzda Hrdinova, v satasné dob studuji na Jihdeské univerzit v Ceskych

Budgjovicich, obor Socialni pedagogika a zpracovavakalaskou praci na téma:
Eticky kodex zarsstnanceCeskych drah a.s. a jeho uglavani v komunikaci.

Rada bych Vas timto poprosila o &S pro poskytnuti rozhovoru. Rozhovor bude zvgkov
nahravan, potéippsan do pisemné podoby a publikovan v bagldapraci, jeho pisemna

transkripce bude slouzit pouze pro studijiély. Pro zachovani anonymity bude zvoleno
pouze informant a jeh@islo, pracovni pozice, délka trvani pracovniho pamve

spolenostiCeskych drah.

Anonymitou zarduji informantovi ochranu identity a nenaruSeni jebsobniho a
vysledky, nez kdybych uvedla jeho celé jméno.¢@hbych gedejit tomu, aby nedochazelo

k zamérnému lhani, zle¥fovani vzniklé situace, ve které se informant nathaz
Nyni miZzeme pistoupit k otazkam rozhovoru:

Souhlasite s provedenim rozhovoru?
Zena x muz?
Vvas wk?

Jaka je VaSe pracovni pozice ve spotestiCeské drahy?

w0 NP

4.1. A jak dlouho na ni pracujete?

5. Rekl/a jste pokladni/pivodii/viakvedouci, to se do kontaktu s lidmi, respektise
zékaznikyCeskych drah, dostavate kazdy den. Jak na Vas celpisobi kontakt s
lidmi?
5.1.Co je na #m pozitivni a co je negativni pro Vas?

6. Jaka citite ve své pracovni pozici omezénjgainani s lidmi?

7. Jaké mate padomi o pojmech etika, etické chovani a eticky k@déak si tyto pojmy
interpretujete?

8. Jaké mate pasdomi o etickém kodexu spaleosti, pro kterou momentampracujete?

8.1. Existuje v této spolmosti eticky kodex nebo ne?
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9. Z hlediska etiky, etického a mravniho chovéani,cstsg Vam wkdy, Ze by zdkaznik
prekraiil dané meze? Nafklad: Zvysil hlas, byl nefijemny az vulgérni, byl nervozni,
Ze jizdenka stoji vic, nez si naSel na internatebo Ze dana sleva uz neplati? Vyberte
jednu situaci, kterou jste zazil/a a & byste se 0 ni se mnou tita popiste ji.
9.1. Co byste v danou situaci &ldl/a Vy?
9.2.Mohl/a byste popsat #gob, jakym VasS zadstnavatel pomaha fip reSeni
takovychto situaci? Citite zastani ve svénrizatém? Mate se s kym poradit?
9.3. Existuji ngjaka pravidelna Skoleni? Jsou dana pravidla nelstuge réjaky predpis,
kde je stanoveno, jak se v dané situaci chovat?
10.Co by n#l podle Vas eticky kodex obsahovat?

Déekuji za Vascas a rozhovor, pokud byste &l jeSE néco dodat, nyni materipezitost.
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Priloha ¢. 3. — REPIS ROZHOVORU S INFORMANTKOU 1.

Dobry den,

jmenuji se Nadzda Hrdinova, v satasné dob studuji na Jihdeské univerzit v Ceskych

Budgjovicich, obor Socialni pedagogika a zpracovavakald#skou praci na téma:
Eticky kodex zarsstnanceCeskych drah a.s. a jeho uplavani v komunikaci.

Rada bych Vas timto poprosila o &S pro poskytnuti rozhovoru. Rozhovor bude zvekov
nahravan, potéippsan do pisemné podoby a publikovan v bagldapraci, jeho pisemna
transkripce bude slouzit pouze pro studijgély. Pro zachovani anonymity bude zvoleno
pouze informant a jehd@islo, pracovni pozice, délka trvani pracovniho pamve
spole&nostiCeskych drah.

Anonymitou zarduji informantovi ochranu identity a nenaruseni jebsobniho Zivota.

VVVVVV

uvedla jeho celé jméno. G bych gedejit tomu, aby nedochéazelo k z&nému Ihani,

zlehtovani vzniklé situace, do kter&,ve které, se respondent nachazi.

Nyni miZzeme pistoupit k otazkam rozhovoru:

Souhlasite s provedenim rozhovoru?

Ano.

Zena x muz?

Zena.

Vek?

42.

Jaka je VaSe pracovni pozice ve spotestiCeské drahy? A jak dlouho na ni pracujete?

Pracuji jako vlakvedouci jiz deset let.
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Rekla jste vlakvedouci, to se do kontaktu s lidragpektive se zakaznikyeskych drah,
dostavéate kazdy den. Jak na Vas celkpisobi kontakt s lidmi? Co je n&m pozitivni a

CO je negativni pro Vas?

VétSinou na m kontakt se zdkazniky a cestujicimspbi pozitivig a otewerg. Za pozitivum
povazuji, Ze ve své praci potkavdm kazdy den jiné\& osobnosti, naopak jako negativni
stranku vnimam néfjemné a n&estné chovanigkterych zakaznik bez kterého se bohuzel

tato prace neobejde. (povzdech)
Jaka citite ve své pracovni pozici omezénjganani s lidmi?

NejvétSim omezenim je nemoznost vyijidntj osobni nazor na jakékoliv téma &em

k zédkaznikovi.

Jaké mate padomi o pojmech etika, etické chovani a eticky k&ddak si tyto pojmy

interpretujete?

Tyto pojmy si interpretuji jako Zisob chovani, vystupovani a povatigveka, ktery je

nezbytny nejen pro vykon povolani, ale i pro preligtizivot.

Jaké mate pavdomi o etickém kodexu spdleosti, pro kterou momentalnpracujete?

Existuje v této spolmosti eticky kodex nebo ne?
Ano.
Jak je rozsahly?

Eticky kodex spolénosti Ceskych drah neni velmi rozsahly, ale niasm dana pravidla a

hranice.

Jak jste s nim byla seznamena? Musela jste sirha gghledat a nastudovat nebo jste o jeho

zréni byla proskolena/ seznamena s jehéniam?

Byla jsem pouze sezndmena se zminkou o etickénxkpdehledat a nastudovat jsem si ho
musela sama, coz vidim jako negativum, pokud stickém kodexu spobteost zaklada,

meéla by ho také $it mezi co nejvice zaastnand.
Zda se Vam date zpracovany?

Ano, zda.
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Nastala gkdy ve VaSem Zivéatsituace, kdy jste se na eticky kodex odvolala?udano,

jaka?
Momentalg si ngjak nevybavuiji.

Z hlediska etiky, etického a mravniho chovanicssa Vam akdy, Ze by zakaznikipkrotil
dané meze? Naiklad: Zvysil hlas, byl nefijjemny az vulgarni, byl nervézni, Ze jizdenka
stoji vic, nez si naSel na internetu, anebo Ze dlava uz neplati? Vyberte jednu situaci a
popiste ji.

Ano, zékaznik byl nefjemny a vulgarni.

Jak jednal zakaznik, co pozadoval, jak se choval?

Z&kaznik odmital zaplatit jizdné s argumenty, Zeviak ma zpoz¢hi na ijezdu do stanice
10 minut, poZadoval volnou jizdenku na vzdalend#tligné padesati km a iips meé
preswdcovani, ze ostatni zakaznici také zaplatiligateyt vulgarni a dat vytrznosti ve

viaku.
Jaka byla vaSe reakce a co jste v danou situtala®

Po rekolika pokusech zéakaznika uklidnit &pwdcit, a kdyz jsem se ho v jedné stanici
pokusila vylowit z vlaku, samoizjmé nedsgsré, jsem byla jeho chovanim donucena

zavolat PoliciiCR, ktera zakaznika vyldila.

KdyZ se na tuto situaci podivate s odstugesu te’, jak byste jireSila nyni? Zmanila byste
néco na svém chovani k zdkaznikovi, snazila bysfedsgat jinak, nap)klad mu nabidnout
alternativy, nebo se jen pokusila uklidnit &deného zakaznika, aby nebyl thy a kazdé

jeho slovo se neslo vlakem.
Situaci bychreSila ot stejnym zfisobem i s odstupetiasu.

Mohla byste popsat #Zgob, jakym VAaS za#stnavatel pomahaiipieSeni takovychto

situacich? Citite zastani ve svémiieehém? Méate se s kym poradit?

Zamestnavatel nam bohuzelieSeni situaci nepomaha, ale pgizpo prozkoumani situace
skoro vzdy toleruje a podporuje naSe chovani v ganéci. Radim se hlagrse starSimi a

zkuSerjSimi kolegy, kteéi diive zaZili jiz rekolik podobnych situaci.
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Existuji ngjaka pravidelna Skoleni? Jsou dana pravidla neistugx réjaky predpis, kde je

stanoveno jak se v dané situaci chovat?
Ano, existuje zavaznyipdpis, dle kterého se vSichni z&stmanci musfidit.
Jest bych n€la posledni otazku. Co bydhpodle Vas eticky kodex obsahovat?

Mé&l by se zamfovat na meze, kam azire zandstnane€ D v jednani se zakaznikem &Im

by obsahovat i modelové situace, fakit nepijemné situace.
Dékuji za Vascas a rozhovor, pokud byste &lfd jeSE néco dodat, nyni materipezitost.

Asi uz ne. kuji.
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P¥iloha ¢. 4. — REPIS ROZHOVORU S INFORMANTKOU 2.

Dobry den,

jmenuji se Nadzda Hrdinova, v satasné dob studuji na Jihdeské univerzit v Ceskych

Budgjovicich, obor Socialni pedagogika a zpracovavakalaskou praci na téma:
Eticky kodex zarsstnanceCeskych drah a.s. a jeho uglavani v komunikaci.

Rada bych Vas timto poprosila o &S pro poskytnuti rozhovoru. Rozhovor bude zvgkov
nahravan, potéippsan do pisemné podoby a publikovan v bagledapraci, jeho pisemna

transkripce bude slouzit pouze pro studijiély. Pro zachovani anonymity bude zvoleno
pouze informant a jehd@islo, pracovni pozice, délka trvani pracovniho pamve

spolenostiCeskych drah.

Anonymitou zarduji informantovi ochranu identity a nenaruSeni jaeteobniho Zivota.

Vi v s

uvedla jeho celé jméno. Gl bych gedejit tomu, aby nedochéazelo k z&nému Ihani,

zlehtovani vzniklé situace, do kter&,ve které, se respondent nachazi.

Nyni miZzeme pistoupit k othzkam rozhovoru:
Souhlasite s provedenim rozhovoru?

Ano.

Zena x muz?

Zena.

Vek?

23.

Jaka je VaSe pracovni pozice ve spotestiCeské drahy? A jak dlouho na ni pracujete?
Privodci.

Jak dlouho na této pozici pracujete?

UZ to budou 3 roky.
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Rekla jste piivodki, to se do kontaktu s lidmi, respektive se zaKazitieskych drah,
dostavéate kazdy den. Jak na Vas celkpisobi kontakt s lidmi? Co je n&m pozitivni a

CO je negativni pro Vas?

Kontakt s lidmi mi davd moZnostldt praci, kterd neobnasi stereotyp. Jako pozitini
bych uvedla, Ze diky své pozici se staléimu rychleji a efektiviji reagovat v
negredvidatelnych situacich. Negaté/na n¢ pasobi fakt, Ze v posledni défe spousta lidi
negativié nalacdna. Diky dols, ve které Zijeme a diky sluzbam, které jsou lidehizeny,
¢asto dochézi i k tomu, Ze cestujiti feSeni iznych situaci festavaji komunikovat mezi

sebou a ja se stavam ptesinikem jejich konfliki, ale i BZné komunikace apod.
Jaka se citite ve své pracovni pozici omez#négnani s lidmi?

Omezena se citim hlagpri jednani s nefijiemnymi lidmi. Kdyz na Vas¢kdo bezdvodns
kii¢i apod., nejrag)i byste mu pimo fekli, jak wci jsou atd. Bohuzel neiieme a fi

komunikaci pouzivame stale dokola stejné fraze.

Jaké mate padomi o pojmech etika, etické chovani a eticky k&ddak si tyto pojmy

interpretujete?

Etika je urita morélka a eticky kodex jsou pravidla, kterddeyn€la dodrZzovat v rdmci

urcité firmy apod.

Jaké mate padomi o etickém kodexu spdleosti, pro kterou momentanpracujete?

Existuje v této spolmosti eticky kodex nebo ne?
Nevim o zadném konkrétnim. Mozn&aky je... (@remysli)
Ano, existuje. Jak si myslite, Ze jste s nim b@ammena?

Ano? Myslela jsem si, Zefipno eticky kodex u néds neni. Celou dobu jsem Ziteomreni,

Ze je jen doportena utita komunikace a chovani vditych situacich. (nejig)

Z hlediska etiky, etického a mravniho chovanicst&l Vam tkdy, Ze by zakaznikipkraosil
dané meze? Néailad: Zvysil hlas, byl nefljemny az vulgarni, byl nervozni, Ze jizdenka
stoji vic, nez si naSel na internetu, anebo Ze dlava uz neplati? Vyberte jednu situaci a
popiste ji.

Jednou se stalo, Ze mi do vlaku nastoupila opité@ Bedcerou. Opila panéldla celou cestu

problémy, proto jeji dcera sama usoudila, Ze vysitoutkolik zastavek tive. Ri vystupu
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se na m opild pani rozethla a napahovala se, jako kdyby&chtla zait mlatit. Ritom na
mé kiicela. Swj kiik doplnila velkou kupou nevhodnych slov. Ze viagsta jejich pedsasny
vystup mizu ja a sprostdale nadavala. Na&ti ji zastavil pitomny muz. A viasté me

v negijemné chvili zachranil.

KdyZ se na tuto situaci podivate s odstugesu te’, jak byste jireSila nyni? Zrénila byste
néco na svém chovani k zakaznikovi, snazila bysfedseat jinak, nafiklad se jej pokusila
uklidnit.

Jednala bych naprosto st&jiMyslim, Ze jsem se zachovala sprévn

Mohl/a byste popsat #Zgob, jakym VA&$ za#sstnavatel poméhaiipieSeni takovychto
situacich? Citite zastani ve svémifeehém? Mate se s kym poradit?

V mém gipack jsem toto musela konzultovat s hiaénym. Naézeny pro¥til situaci, ktera

se odehréala. No, dokazakrmuklidnit. Clovek citi ugitou podporu z jeho strany.

Existuji ngjaka pravidelna skoleni? Jsou dana pravidla neistug réjaky predpis, kde je

stanoveno jak se v dané situaci chovat?
Ne, ale hodilo by se to.
Co by se hodilo?

Aby byly urcitd komunik&ni Skoleni. Protoze, i kdyz diovék mysli, Ze je fipraven na vse,

najednou se naskytne situace, kterou by si anjbujrejsi fantazii nevymysilel.
Ma posledni otazka zni: Co byhpodle Vas eticky kodex obsahovat?

MozZn4 to, jak jsme uz zminili, ty pravidla ve vztialzangstnanec vs. zakaznik, i kdyZ to by

spis lidé ndli byt sluSré vychovani, aby tyto situace nevznikaly.
Dékuji za Vascas a rozhovor, pokud byste élatjeSt néco dodat, nyni matergezitost.

Mozna bych dodala, Ze bych uvitakjakeé to Skoleni, fgvazre k zakaznikovi, protoze to
jak ted’ vidim, v etickém kodexu neni. Mohlo by to obsaliauané modelové situace, jak
se chovat v takovymifpact, jak jednat atd. ... Ale taky zalezi na zakaznikavieho
piistupu. Z mé strany mohu posoudit, Ze je zde jelkéveebeovladani, protoze na

negijemnou situaci se v tomto z&stnani nelze ifpravit jen tak gjakym cvicenim.
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Minimalné cvicenim nebo Skolenim, takZze bych i nadéale jednaldepsdého nejlepSiho
védomi a sedomi. Nekdy jsou ty Skoleni vaznnudny. {ika s tsmivem)
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P¥iloha ¢. 5. — REPIS ROZHOVORU S INFORMANTEM 3.

Dobry den,

jmenuji se Nadzda Hrdinova, v satasné dob studuji na Jihdeské univerzit v Ceskych

Budgjovicich, obor Socialni pedagogika a zpracovavakalaskou praci na téma:
Eticky kodex zarsstnanceCeskych drah a.s. a jeho uglavani v komunikaci.

Rada bych Vas timto poprosila o &S pro poskytnuti rozhovoru. Rozhovor bude zvgkov
nahravan, potéippsan do pisemné podoby a publikovan v bagledapraci, jeho pisemna

transkripce bude slouzit pouze pro studijiély. Pro zachovani anonymity bude zvoleno
pouze informant a jehd@islo, pracovni pozice, délka trvani pracovniho pamve

spolenostiCeskych drah.

Anonymitou zarduji informantovi ochranu identity a nenaruSeni jaeteobniho Zivota.

Vi v s

uvedla jeho celé jméno. Gl bych gedejit tomu, aby nedochéazelo k z&nému Ihani,

zlehtovani vzniklé situace, do kter&,ve které, se respondent nachazi.

Nyni miZzeme pistoupit k othzkam rozhovoru:

Souhlasite s provedenim rozhovoru?

Ano.

Zena x muz?

Muz.

Vek?

27 let.

Jaka je VaSe pracovni pozice ve spotestiCeské drahy? A jak dlouho na ni pracujete?

Pravodi. Na této pozici jsem kratce, nevim, zda mé oddblbudou dostéujici.
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S tim si nedlejte hlavu a odpovidejte, jak si myslite, Ze jeaspe, kdyZ tak danou otazku
muzeme peskdait, kdyZ se k ni nebudete chtit vyjitd To je v naprostém padku. Jak

dlouho tedy psobite na pozici @vodei?

Budou to za chvili 2 roky.

To je docela dlouha doba.

Myslite?

Ano, jaka byla vaSeipdchozi pozice? Mohu-li se zeptat.

Palubni piivodéi, steward, kazdy to nazyva jinak. Spwlest bych nerad jmenoval.

To je zajisté v ptadku, myslim, Ze bychom mohlfigtoupit k rozhovoru o etickém kodexu
Ceskych drah.

Ano. (s usmivem)

Rekl jste pfivocki, to se do kontaktu s lidmi, respektive se zakazrieskych drah,
dostavate kazdy den. Jak na Vas celkpisobi kontakt s lidmi? Co je n&m pozitivni a

CO je negativni pro Vas?

Do kontaktu s lidmi se dostavam podle turnusovymkins Nekdy jsem tam furt a ¢kdy
mam dostasu si od lidi odpoinout. Pozitivum vidim v tom, Ze kdyZ to vyjde, mantc

volna a niiZu odp@ivat, protoZe &kdy jsou lidé velmi podrédzahi a nemaji prostswij den.
Jaka citite ve své pracovni pozici omezénjgainani s lidmi?

Ano, tekl bych, Ze tam jed&aké ta bariéra v komunikaci. Ne&taa cely oteieny vagon
zahlésit ,Kontrola jizdenek.“. Tady sice nemusinmtkolovat jizdenky a zaroviesi hrat na

servirku s kafikem...

Rikéate to tak trochu s ironickym ténem, to je toM&m vadilo na pedeslé praci?
(Gsmev a gikyvuje)

V&S vyraz mluvi za vSe,ideme na dalSi otazku?

Jo jo.(gitakava)

Jaké mate padomi o pojmech etika, etické chovani a eticky k&ddak si tyto pojmy

interpretujete?
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Definice?
To neni nutné.

No, asi tak... VSechno se to tyka sluSného chovampiaohi. Eticky kodex je pracovni

zalezitost.

Jaké mate padomi o etickém kodexu spdleosti, pro kterou momentanpracujete?
Existuje v této spolmosti eticky kodex nebo ne?

Spis ne, nevim. Netl jsem jej. | kdyZ je mozné, Ze existuje, kdynhaat) ptate.

Nyni prejdeme k dalSi otazce. Z hlediska etiky, etickémaravniho chovani, stalo se Vam
nekdy, Zze by zakaznikipkrcatil dané meze? Ndjklad: Zvysil hlas, byl nefljemny az
vulgarni, byl nervozni, Ze jizdenka stoji vic, seéhaSel na internetu, anebo Ze dana sleva

uz neplati? Vyberte jednu situaci a popiste ji.

Snad neni dne, kdy bych nepotkal figgmného zakaznika.&&inou se jedna o to, ze kdyz

nemaiji jizdenku, tak ji dlouze hledaji vSude mZsou sprosti, drzy...
Méate rejaky konkrétni pipad?

Ja ne, ale kolega jednou vykéazal jednu osobiteprpvy.

Jaky pro to byl dvod?

Alkohol.

Co byste v danou situaci &ldl Vy?

To samé.

Mohl byste popsat Zgob, jakym Vas za#stnavatel pomaha&ipreSeni takovychto situaci?
Citite zastani ve svém ridfdeném? Mate se s kym poradit?

Nevim, nikdy jsem za n&izenym s zadnym takovym problémem nesSel.

Myslite si, ze existuji §jaka pravidelna Skoleni? Jsou dana pravidla nelsivgs réjaky

piedpis, kde je stanoveno jak se v dané situaci ¢Rova
Mozna ano, jakikam, nikdy jsem nebyl nucen tohiesit.

Zodpovite mi jest posledni otazku? Co bydhpodle Vas eticky kodex obsahovat?

78



Vztahy na pracovisti, vztahy se zdkazniky? Nejsigistg, hlavre, aby byl strany a hubeny.
TakZe idealni eticky kodex bydinbyt strieny, nengl by mit moc stran?

Presre tak. (dodava s ustwem)

Dékuji za Vascas a rozhovor, pokud byste &hjes€ néco dodat, nyni materipezitost

Uz asi ne, &uji a na shledanou.
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P¥iloha ¢. 6. — REPIS ROZHOVORU S INFORMANTKOU 4.

Dobry den,

jmenuji se Nadzda Hrdinova, v satasné dob studuji na Jihdeské univerzit v Ceskych

Budgjovicich, obor Socialni pedagogika a zpracovavakalaskou praci na téma:
Eticky kodex zarsstnanceCeskych drah a.s. a jeho uglavani v komunikaci.

Rada bych Vas timto poprosila o &S pro poskytnuti rozhovoru. Rozhovor bude zvgkov
nahravan, potéippsan do pisemné podoby a publikovan v bagledapraci, jeho pisemna

transkripce bude slouzit pouze pro studijiély. Pro zachovani anonymity bude zvoleno
pouze informant a jehd@islo, pracovni pozice, délka trvani pracovniho pamve

spolenostiCeskych drah.

Anonymitou zarduji informantovi ochranu identity a nenaruSeni jaeteobniho Zivota.

Vi v s

uvedla jeho celé jméno. Gl bych gedejit tomu, aby nedochéazelo k z&nému Ihani,

zlehtovani vzniklé situace, do kter&,ve které, se respondent nachazi.

Nyni miZzeme pistoupit k othzkam rozhovoru:

Souhlasite s provedenim rozhovoru?

Ano.

Zena x muz?

Zena.

Vek?

36 let.

Jaka je VaSe pracovni pozice ve spotestiCeské drahy? A jak dlouho na ni pracujete?

Ve spolénostiCD pracuji jako pokladni uz 8 let.
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Rekla jste pokladni, to se do kontaktu s lidmi, eddjwe se zakaznikyeskych drah,
dostavate kazdy den. Jak na Vas cetkpisobi kontakt s lidmi? Co je n&m pozitivni a

CO je negativni pro Vas?

V rdmci moznosti, aléekla bych, Ze f@vazuje stale to pozitivni za dobu 8 let, co jsem
v kontaktu s mnoho desitkami az stovkami lidi za, ¢ely jsem v praci. Jagnze se najdou
situace, kdy to zrovna neni Uplio pravé gechove, jak seika. Kdyz fijde ¢lovek pozitiving
naladn, mam hned lepSi naladu, ale v apam gipadt nastvany nebo nevrbf negiijemny
¢lovek mi ji hned miiZze zkazit, ale snazim se byt spiSe pozitivni. Tdlyd mohlaici, Ze

za pozitivni povaZzuji milé zédkazniky a za negatiyndtravné, nefijemné, protivné a jest

ty, co nemaji respekt ke druhym.
Jaké citite ve své pracovni pozici omezénjgainani s lidmi?

Jsou tu utith omezeni,ieba jim nemzete od srdcéct, co si o nich myslite. &kdy by se

to vazre hodilo. (komentuje s Ustiiem)

Jaké mate paddomi o pojmech etika, etické chovani a eticky k&ddak si tyto pojmy
interpretujete?

Rekla bych, (chvili pemysli). Etiku bych si vyloZila jakoddu o slusném chovani, etické
chovani jako chovani, které respektuje dané meaecssti, ve které lidé ziji. Troufam si
fict, Ze je sotasti etiky a eticky kodex bych definovala jako pdéerdopordeného chovani
na pracovisti, které by nethy byt poruSovany, aby nevznikaly n§pmnosti v pracovnim

prostedi a mezi kolegy.

Jaké mate padomi o etickém kodexu spdleosti, pro kterou momentainpracujete?
Existuje v této spotmosti eticky kodex nebo ne?

Ano, nEco o rtm vim.
Jak je rozséhly?
Asi 2-3 stranky, neni moc obsahly...

Jak jste s nim byla seznamena? Musela jste sirha gghledat a nastudovat nebo jste o jeho
zréni byla proSkolena/ seznamena s jehénim?

Byla jsem s nim seznamena, ve &tasti, kdybych se odpchtéla dal zajimat, musela bych

si jej vyhledat.
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Zda se Vam date zpracovany?

Jak jsemiekla, gijde mi kratky, myslim, Ze by se d@&jrdalo zakomponovat vice situaci.
Zda se mi, Ze obsahuje jen ty zakladni. Mozna by ghie jej rozsiit. Ale kdo by to pak

¢etl? (smich)
Nastala 8kdy ve VaSem Ziv@tsituace, kdy jste se na eticky kodex odvolala?
Ne, nenastala a doufam, Ze ani nenastane.

To Vam geji. Z hlediska etiky, etického a mravniho chova&télo se Vam ¢kdy, Ze by
zakaznik pekrctil dané meze? Ndfklad: Zvysil hlas, byl neffjemny az vulgarni, byl
negijemny, Ze jizdenka stoji vic, nez si naSel narirgl, anebo Ze dana sleva uz neplati?

Vyberte jednu situaci a popiste ji.

Ano, snad kazdy z nas se setkal s takovou sitla&zké vybrat jednu jedinou situaci (chvili
piemysli)... vybrala bych situaci, kdy se zakaznikcioxal, Ze ve vlaku mu byla
naltovana pirazka, protoze jizdenku koupil ve vlaku. CoZz jeamZho pohledu Upth

normaini.
Jak jednal zakaznik, co pozadoval.

Roziloval se, Ze jizdenka byla drazsi, byl vulgarnd@adoval se navraceni @enza

jizdenku, za celou.

Jaka byla skutaost.

VSe bylo v naprostém padku, @i koupi jizdenky ve viaku se plattipazka.
Jaka byla vaSe reakce a co jste v danou situatala@

Byla jsem zprvu fekvapena, prd padlo tolik nevhodnych slov, ale snazila jsem se m
s usmtvem a s klidem vysitlit, Ze to je podle fedpisu, a Ze je vSe v naprosténtgatku.
Trochu jsem zvysila hlas, kdyZ se doZadoval nawiacelé ceny jizdenky. Pak naSt¢am

mozndé urazehodesSel.

KdyZ se na tuto situaci podivate s odstugesu te’, jak byste jireSila nyni? Zmanila byste
néco na svém chovani k zdkaznikovi, snazila bysfedsgat jinak, nappklad mu nabidnout
alternativy, nebo se jen pokusila uklidnit édeného zakaznika, aby nebyl thy a kazdé

jeho slovo se neslo nadrazni halou.
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Ne tak docela, myslim, Ze na tomto ristusi bytclovek trochu asertivni. MoZn& bych se
nyni pokusila troSku ztiSit jeho vulgarni projevafda byla na nasi straa tak nebylo nutné

nabizet gjaké alternativy. BSlo mi to, Ze to prostpriSel zkusit anebo nethdobry den.

Mohla byste popsat #Zgob, jakym Vas za#stnavatel pomahéaripiesSeni takovychto
situacich? Citite zastani ve svémifeehém? Mate se s kym poradit?

Troufam sirict, Ze je zde kazdy sam za sebe. Podporu jsera sp&§ u kolely takze spis
spole&né reSime tyto kuriozniipady. Sdlujeme si, co se komu stalo, co si o tom mysli, ale
moc se nezabyvame tim, jak to kdd'esil. To byste musela rozebirat kazdého zékaznika

zvlag, protoze kazdy jedpaky, rejak odlisny, vite jak to myslim?

Ano, rozumim Vam. Existuji djaka pravidelna Skoleni? Jsou dana pravidla neiziugs

néjaky predpis, kde je stanoveno jak se v dané situaci ¢Aova

Chovat se podle svého nejlepSih@dsymi. ZaZila jsem moznost navstivit kurz asertivity

anebo K¥co o spravné komunikaci, uZ si nepamatugsp, jak se to jmenovalo...
To nevadi. Mam na Vas uz posledni otazku. Co 8ypwodle Vas eticky kodex obsahovat?

Ten nasS by mohli doplnit o situace nemych pracovistich, myslim, Ze se v dnesSniédob
déje hodre véci, na které je eticky kodex predtratky. Ja osolnbych teba rozgila ¢ast
ohledrg vzgjemnych vztalh na pracovisti a pak mozna figiala réjakou ¢ast ohleds
zakaznika. Myslim, Ze tohle tam zrovna neni...&JgE&Em chéla fict, Ze eticky kodex je

souwasti pracovniheadu. Mozna by bylo dobré mémnovat samostatny dokument.

Déekuji za Vascas a rozhovor, pokud byste élatjeSt néco dodat, nyni materpezitost
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P¥iloha ¢. 7. — REPIS ROZHOVORU S INFORMANTEM 5.

Dobry den,

jmenuji se Nadzda Hrdinova, v satasné dob studuji na Jihdeské univerzit v Ceskych

Budgjovicich, obor Socialni pedagogika a zpracovavakalaskou praci na téma:
Eticky kodex zarsstnanceCeskych drah a.s. a jeho uglavani v komunikaci.

Rada bych Vas timto poprosila o &S pro poskytnuti rozhovoru. Rozhovor bude zvgkov
nahravan, potéippsan do pisemné podoby a publikovan v bagledapraci, jeho pisemna

transkripce bude slouzit pouze pro studijiély. Pro zachovani anonymity bude zvoleno
pouze informant a jehd@islo, pracovni pozice, délka trvani pracovniho pamve

spolenostiCeskych drah.

Anonymitou zarduji informantovi ochranu identity a nenaruSeni jaeteobniho Zivota.

Vi v s

uvedla jeho celé jméno. Gl bych gedejit tomu, aby nedochéazelo k z&nému Ihani,

zlehtovani vzniklé situace, do kter&,ve které, se respondent nachazi.

Nyni miZzeme pistoupit k othzkam rozhovoru:
Souhlasite s provedenim rozhovoru?

Ano.

Zena x muz?

Muz.

Vek?

32let.

Jaké je VaSe pracovni pozice ve spotestiCeské drahy? A jak dlouho na ni pracujete?

Sprievodca — 5 rokov.
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Rekl jste piivodki, to se do kontaktu s lidmi, respektive se zakazmieskych drah,
dostavate kazdy den. Jak na Vas cetkpisobi kontakt s lidmi? Co je n&m pozitivni a

CO je negativni pro Vas?

Ano, v kontakte $ud'mi som kazdy d& Prave preto som si vybral tak(to pracu, pretoze
byt zavrety v kancelérii nie je prema. A navySe vidky ma moja rodina v krvi, otec
pracoval na Zelezniciach a rovnako aj stary otetsltym rozdielom, Ze ja sontD. Kazda
minca ma dve strany, diidia, ktori vas nabiju tak dobrou energiou, Zecsiigte ako radi

tu pracu mate, ale potom je tu druhy typ, ktory tgsrozuli, Ze by ste najradSej tu pracu

nechali tak. Ale tak je to v kazdom zamestnani,&tdes kontakte Bud'mi.
Jaké se citite ve své pracovni pozici omez#né@nani s lidmi?

Niekedy je to obmedzujuce, hlavnedkmate sto chuti tyfiudom povedéaki su, ke’ vas
nahnevajl, alebo nevedia pochypiko ten systém funguje. Ale vtedyiglia zahryznfido

jazyka. Predsalen nas zakaznik nas pan.
Nepoct'ujete jazykovou bariéru?
Nie, predsalen pracujem v blizkosti hranic.

Jaké mate paddomi o pojmech etika, etické chovani a eticky k&ddak si tyto pojmy

interpretujete?

Etika je subor pravidiel spravania sa. Ide skorepisané pravidla, niektoré si nam
vStepované uz od maka. Napriklad sa pozdrayi pafakova’. Eticky kodex je subor
moralnych pravidiel, ktoré by mal jedinec v spwlosti "dodrziavé' Taktné spravanieio

v akej situacii povedato nie. Etické spravanie je také spravanie, ktovés@lade s etickymi
pravidlami. Akonahle niekto nerobi veci tak akoatist, v&Sinou byva vyradeny z kolektivu

lebo je iny.

Jaké mate padomi o etickém kodexu spdleosti, pro kterou momentainpracujete?

Existuje v této spolmosti eticky kodex nebo ne?
Neviem, nikdy som sa tymto nezaoberal.

Z hlediska etiky, etického a mravniho chovanicst&l Vam #kdy, Ze by zakaznikipkraail
dané meze? Naixlad: Zvysil hlas, byl nefljemny az vulgarni, byl nervozni, ze jizdenka

stoji vic, nez si naSel na internetu, anebo Ze dmva uz neplati?
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Pan zle pochopil uplatnovanie akcie. SnaZzil sorhcsak’udnit’, vysvetlil som mu situaciu

a ospravedinil sa za komplikacie, aviak chyba rzebalmojej strane, alebo strabi.

KdyZ se na tuto situaci podivate s odstugesu tel’, jak byste jireSila nyni? Zranila byste
néco na svém chovani k zdkaznikovi, snazila bysfedsgat jinak, naf)klad mu nabidnout
alternativy, nebo se jen pokusila uklidnit édeného zakaznika, aby nebyl thy a kazdé

jeho slovo se neslo nadrazni halou.
Nie, aj s odstuporiasu si myslim, Ze som situécie rieSil korektne.

Mohl byste popsat #Zisob, jakym Vas zadstnavatel pomahafip feSeni takovychto

situacich? Citite zastani ve svémifeehém? Méate se s kym poradit?

Nikdy som sa ne#&tol s takou situaciou, aby soniis musel is k veducemu a dufame, ze

to tak aj nd’alej zostane

Existuji rejaka pravidelna skoleni? Jsou dana pravidla nesiugx réjaky predpis, kde je

stanoveno jak se v dané situaci chovat?

Myslim, Ze nie su.

Co by n#l podle Vas eticky kodex obsahovat?

Myslim si, Ze by mal obsahotalavne jako riegitakéto neprijemné situacie.

7 M v

Dékuji za Vascas a rozhovor, pokud byste &hest néco dodat, nyni materipezitost.
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