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1 Uvod

Spolecenska odpovédnost firem, v anglickém prekladu Corporate social
responsibility (CSR) je koncept, ktery zacal vznikat od poloviny minulého stoleti.
V soucasnosti se tento koncept stava ¢im dal tim vice aktualni a ma stale vétsi vliv
na celkovou uspésnost podnikani. Diive byly firmy vnimany pouze jako ekonomické

jednotky, ale dnes bereme v tvahu i jejich ob¢anskou a socialni roli.

V konceptu se prosazuji principy odpovédnosti a transparentnosti, dobré vztahy
s dodavateli, odbérateli, zaméstnanci a dal$imi skupinami, které maji vliv na ¢innost
firmy a zaroven jsou jeji chovanim ovliviiovany. Soucasti je také respektovani lidskych
prav, boj proti korupci a ochrana Zivotniho prostiedi. Zavedeni CSR v organizaci tedy
je udrzitelny rozvoj v celé lidské spole¢nosti. Prave to je divod, pro¢ by CSR neméla byt
vnimana pouze jako dobrovolny zavazek organizaci, ale mé¢la by se dostat do povédomi
vSech lidi, kteti pak svym odpovédnym chovanim mohou cile udrzitelného rozvoje

dosahnout.

Spolecenskd odpoveédnost je prvek strategického fizeni, prostfednictvim kterého
ma organizace moznost reagovat na stale se ménici pozadavky odbératelt. Strategie CSR
jim umoznuje ziskat lepsi pozici na trhu, vytvofit jedine¢nou vyhodu nad ostatnimi
konkurenty a také zlepsit image firmy v o¢ich odbérateltl. Pravé odbératelé se dnes, vice
nez kdy jindy, zajimaji o to, zda je organizace spoleCensky odpovédna a castéji
uptfednostnuji vyrobky a sluzby téch spoleCnosti, které se k tomuto konceptu hlasi.
Jde jim pak pfedevsim 0 férovost jednani, kvalitu produktli a snahu chranit Zivotni
prostiedi. Vzhledem k tomu, Ze i pro organizace je vnimani odbératelti velice dileZité,

by méla byt CSR nezbytnou soucasti jejich podnikatelské ¢innosti.

Tato diplomova prace se zamétuje na analyzu strategie spole¢enské odpoveédnosti
ve vztahu Kk odbératelim spolecnosti Kooperativa pojistovna, a.s., Vienna Insurance
Group. Duvodem vybéru této organizace bylo piedevsim povédomi 0 jejich
dlouhodobych aktivitach v oblasti CSR, kterymi Se snaZi prostfednictvim svého silného

trzniho postaveni vést odbératele k udrzitelnéjSimu zplisobu Zivota.



2 Literarni prehled
2.1 Spolecenska odpovédnost

Na trhu existuji nejriznéjsi druhy firem, a at’ uz jsou to firmy ziskové, neziskové
¢i vladni, vSechny jsou ovliviiovany chovanim okolniho prostfedi a zaroven toto prostredi
svou Cinnosti ovliviiuji. Existuji skupiny ¢i jednotlivcei, které oznaCujeme jako tzv.
stakeholdery nebo také zainteresované skupiny. Mezi tyto skupiny patii zaméstnanci,
odbératelé, dodavatelé, akcionari, ochranci zivotniho prostiedi, vldda a dalsi. Jsou
to pravé oni, kteti mohou cCinnost firmy ovlivnit, anebo naopak byt Cinnosti firem
ovlivitovani (Freeman, 2010). Jednotlivé subjekty maji ve firmach urcitou roli, ktera
se vramci jednotlivych skupin li§i. Pfestoze maji subjekty urcitou roli, neznamena
to, Ze by se firmy mély zabyvat v§emi pozadavky jednotlivych zainteresovanych skupin.
Mize se ale stat, ze pokud nékteré dulezité pozadavky opominou, vznikne znaéné
mnozstvi nepiijemnosti, které mohou mit vliv na fungovani firmy. Firmy by tedy mély
respektovat spolecnost, ve které funguji, jelikoz jsou samy jeji soucasti a jeji Cleny

ke svému fungovani bezpodmineéné potiebuji (Werther a Chandler, 2011).

2.2 Definice spoleCenské odpovédnosti

Spolecenska odpovédnost firem (Corporate Social Responbility — CSR)
je koncept, ktery nema stanovenou jednotnou terminologii a neexistuje pro néj jednotna
celosvétova definice. Pfedevsim je to dano tim, Ze je zaloZen na principu dobrovolnosti

a nema striktné vymezené hranice (Pavlik a kol., 2010).

Velmi casto vyuzivanou definici konceptu CSR je definice Evropské komise,
kterou vyuziva ve své knize Kunz (2012): ,,.Spolecenskd odpovédnost firem dobrovolne
integruje socialni a environmentadlni hlediska jejich kazdodennich podnikatelskych

cinnosti, a to ve spoluprdci s firemnimi stakeholdery *.

Definice podle svétové obchodni rady pro udrzitelny rozvoj fika, ze CSR
,,J€ kontinudlnim zdavazkem firem chovat se eticky a prispivat k hospodarskému rozvoji
a zaroven se zasazovat o zlepseni kvality Zivota zaméstnancii a jejich rodin, stejné jako

lokadlni komunity a spolecnosti jako celku* (Kasparova, Kunz, 2013).

V Ceské republice puisobi nékolik sdruZeni podporujicich zodpovédné podnikani

firem. Podle platformy Business Leaders Forum je CSR vnimano jako ,.dobrovolny



zavazek firem chovat se v ramci svého fungovani odpovédné ke spolecnosti i prostiedi,

ve kterém podnikaji** (Business Leaders Forum, 2009).

Podrobnéjsi popis koncepce CSR uvadi Trnkova (2004), ktera tvrdi, ze ,,CSR
se projevuje integraci pozitivnich postojii, praktik ¢i programii do podnikatelské strategie
firmy. VyzZaduje posun pohledu na viastni spolecenskou roli z virovné ,, profit only ““ (pouze
zisk) k Sirsimu pohledu v kontextu tii Pé — ,, people, planet, profit“ (lide, planeta, profit).
Znamend to fungovani S ohledem na tzv. triple — bottom line, kdy se firma soustreduje

nejen na ekonomicky riist, ale i na environmentalni a socialni aspekty své cinnosti “.

2.3 Zakladni principy spolecenské odpoveédnosti

Dle normy ISO 26000 by m¢la kazda spole¢ensky odpovédna firma aplikovat

alespon sedm zakladnich principt, mezi které dle Business Leaders Forum (2009) patii:

¢ Odpovédnost — Od firmy se ocekava, ze piijme veskerou odpovédnost za své
aktivity a jejich dopady na spole¢nost a zivotni prostedi a bude se zodpovidat
za vysledky svych rozhodnuti.

e Transparentnost — Spociva v poskytovani informaci. Firma by méla podavat
jasné a pravdivé informace o svych aktivitdich a rozhodnutich, které maji
dopad na spole¢nost. Informace by mély byt snadno dostupné tém, ktefi jsou
nebo mohou byt organizaci ovlivnéni.

e Etické chovani — Firma by méla ve svém chovani zohlediovat etické
standardy a fidit se etickymi zdsadami. Tento pfistup by méla uplatiovat jak
V ramci vztahti v organizaci, tak ve vztazich s okolim.

e Zainteresované skupiny — Dilezita je identifikace skupin ¢i jedincu, které
maji zajem na aktivitach a rozhodnutich firmy. Tyto skupiny by méla firma
respektovat a zohlednovat je pfi svém rozhodovani.

e Pravidlo zakonnosti — Od firmy se o¢ekava respektovani pravidel legislativy
a dodrzovani zakoni ¢i predpisi. Dale by se méla fidit i svymi vlastnimi
stanovami, politikami, pravidly a postupy.

e Mezinarodni standardy — Firma by méla dodrZzovat mezinadrodn€ uznavané
normy, které jsou pfiznivé v otdzce udrZitelného rozvoje a blaha spole¢nosti.

e Lidska prava — Jedna se o princip pfipominajici firmé¢ diilezitost lidskych
prav. Firma by meéla respektovat Vseobecnou deklaraci lidskych prav

a svobod.



2.4 Zakladni charakteristické znaky spolecenské odpovédnosti

Podle Kunze (2012) je mozné i pies rozsahlost konceptu stanovit sedm zakladnich

znakt konceptu CSR:

e Dobrovolnost — Firmy z vlastniho pfesvédceni pfijimaji rizné zakazky
a délaji aktivity, které jsou nad rdmec toho, co jim udéluje zakon.
Zadrazilovaa kol. (2010) se zabyvaji dvéma vzijemné se vylucujicimi
pristupy, kterymi jsou pravé dobrovolnost a regulace. Poukazuji na to, Ze se
stale Cast&ji objevuji moznosti regulace spole¢ensky odpovédnych aktivit
podnikéni.

e Aktivni spolupriace se vSemi zainteresovanymi skupinami — Je zadouci,
aby firma nebrala pfi rozhodovani v Givahu pouze zajmy akcionafi, ale vSech
zainteresovanych — skupin. Pravé aktivni spoluprace mezi firmou
a zainteresovanymi skupinami vytvafi situace prospé$né pro ob¢ strany.
K tomu nestaci, aby mély odpovédny piistup pouze firmy, ale musi ho mit
také zainteresované skupiny, které by mély byt spolehlivymi partnery.

¢ Dlouhodoby ¢asovy horizont — Firma by meéla mit neustdle na paméti,
7e spoleCenska  odpovédnost je dlouhodobou zalezitosti. Neméla
by se soustiedit pouze na cile a zisky kratkodobé, ale praveé i na ty dlouhodobé.

e AngaZovanost firem — Firma by se méla sama rozhodnout, zda chce byt
spole¢ensky odpovédna a necekat, az bude k této odpoveédnosti vyzvana.

e Divéryhodnost — Pii aplikaci spolecensky odpovédnych aktivit, je dulezité,
aby toto chovani plisobilo opravdove a zcela vérohodné. Trnkova (2004) tvrdi,
ze jedin¢ hodnovérna spolecenskd odpovédnost miize umoznit firmé vyuzit
vyhody, které s sebou piindsi. Mezi 4 hlavni pfedpoklady vérohodnosti fadi
osobitost, autenti¢nost, transparentnost a duslednost. Cesta k duvére vede
sdélovanim informaci, které nejsou v rozporu s realitou. Mély by byt
sdélovany pravdivé informace, a to nejen ekonomického charakteru.

e Fungovani s ohledem na triple-bottom-line — Spolecenska odpovédnost
se nezaméiuje pouze na ekonomické otdzky tykajici se maximalizace zisku,
ale také na otazky socialni a environmentalni, které se soustedi na spolecnost
a prostiedi, ve kterém ptlisobi. Spolecenskd odpoveédnost tedy stoji na tiech

pilifich, které jsou vzajemné provazané.



e Odpovédnost viici spolecnosti a zavazek firem prispivat k rozvoji kvality
Zivota — Spolecensky odpovédna firma by méla projevovat zajem o udalosti,
které se dé&ji v jejim okoli a snazit se hledat feSeni pro trvalou udrzitelnost.
Kromé¢ toho by se méla snazit byt celkoveé pro spolecnost prospésna a svym

fungovanim piispivat ke zdravi okolni spolecnosti.

2.5 Zakladni pilife spoleCenské odpovédnosti

Spolecenska odpovédnost sice neni jednotné definovana, ale vSechna jeji
vymezeni spojuje mySlenka fizeni tfi oblasti (pilif)). K vysvétleni se pouziva tzv. troji
minimalni linie neboli tripple-bottom-line (viz obrazek 1). Tato linie propojujici tfi pilife

je oznaCovana nazvem ,,3P“ neboli Profit, People, Planet (Zadrazilova a kol., 2010).

Obrazek 1 Tripple-bottom-line

N
=

Profit (prospéch) oznacuje sféru ekonomickou, people (lidé) tvoti oblast socialni

trvala udrzitelnost

Zdroj: KUNZ, V. (2012)

a planet (planeta) oblast environmentalni. VSechny tii oblasti maji Siroky rozsah
a zahrnuji nespocet aktivit. Zpisob, jakym budou ve firmé uplatiovany aktivity CSR
zalezi na raznych aspektech, jako je obor nebo okolni prostfedi ve kterém pusobi.
Z obrazku 1 vyplyva, ze Ktrvalé udrzitelnosti muze dojit pouze za predpokladu
uplatnovani a dodrzovani principti vSech tfi oblasti. Spolecenska odpovédnost a trvala

udrzitelnost tedy stavi na stejnych zékladnich pilifich (Henriques, Richardson, 2004).



Ekonomicky pilir

Ekonomicky pilif se soustiedi na skupinu stakeholderd, ktefi jsou pro firmu

zasadni. Patfi mezi n¢ odbératelé, investoii, dodavatelé, vladni organizace a média

(Business Leaders Forum, 2018).

Tento pilit se zabyva bojem proti zneuzivani informaci, aktivitami proti

uplatkarstvi a legalizaci vynosu z trestné ¢innosti neboli ,,prani $pinavych penéz®. Dale

se zamé&fuje na dodrZzovani platebni moralky a vlastnich etickych kodext, plnéni zavazka,

ochranu spotiebitele, dat i duSevniho vlastnictvi aVv posledni fadé také na vytvareni

kvalitnich a bezpe¢nych produktt a sluzeb (Kuldové, 2010).

Do ekonomického pilife dle Kunze (2012) a Petiikova a kol. (2008) patii cela fada

aktivit, jako napiiklad:

Etické chovani — Firma by méla podporovat etické a protikorupéni jednani.
M¢la by se fidit konkrétnimi pravidly, které ma piesné definované. V ramci
konkrétniho jednani firmy se mize jednat o odmitani korupce ¢i podvodt, ale
také 0 vypracovani etického kodexu. U etického kodexu je dulezité, aby byl
piijat vSemi pracovniky a zapracovan do celého systému i jednotlivych
podnikovych procesi.

Vérohodné a transparentni chovani — Dulezité je, aby firma poskytovala
vérohodné informace o svém podnikani a chovala se transparentné vii¢i vsem
stakeholderim. V tomto ohledu je dobré vzdélavat zainteresované skupiny
0 poskytovanych informacich, aby mély lepsi ptehled o jejich vyznamu.
Zodpovédny pristup k odbératelim — Klicovou aktivitou je dlouhodobé
budovani vztahti s odbérateli a fizeni jejich spokojenosti. Nabizené produkty
¢i sluzby musi spliiovat pozadavky na kvalitu a bezpecnost podle mistni
legislativy i1 podle o¢ekdvani odbératel.

Zodpovédny piistup k dodavateliim — Rizeni vztaht s dodavateli by mélo
vést k plnéni obchodnich zavazki a dodrZovéni sjednanych podminek.
Spolecensky odpovédna firma by si méla své dodavatele peclivé vybirat.
Korektni vztahy se ji pak budou udrzovat snaze s dodavateli, ktefi vyznavaji
stejné hodnoty. U dodavateli je velmi dilezita predevsim jejich spokojenost,

dodrzovani sjednanych smluvnich podminek a v€asné placeni faktur.



e Zodpovédny pristup k majiteliim a akcionaiim — Spolecensky odpovédna
firma nesmi zapominat ani na aktivni komunikaci s majiteli a investory, plnéni
jejich zajmi a soulad s podnikatelskymi aktivitami spole¢nosti.

e Socialné odpovédné investovani — Firma musi vzit v tivahu i spole¢enskou
odpovédnost subjektti, do kterych investuje. Nezohlediuje se pouze finanéni

stabilita subjektu, ale i jeho vliv na spole¢nost a na Zivotni prostiedi.

Socialni pilif

Socialni oblast je klicova proto, aby zameéstnanci byli ve firmé¢ spokojeni
a odvadeli tak svou praci dobie (Kunz, 2012). Aktivity socialniho pilife je mozné
dle Petiikové a kol. (2008) rozdélit na ty sméfujici k internim subjektiim (zamé&stnanci)
¢i externim subjektim (okolni komunita) podle toho, kterych zainteresovanych skupin

se tykaji.

V oblasti socialniho pilife uvadéji Kunz (2012) a Petiikova a kol. (2008) tyto

aktivity zamé&fujici se na interni subjekty:

e ZjisStovani spokojenosti zaméstnanci — ZjiStovani potieb svych
zamé&stnancl a s tim spojend oteviena, aktivni komunikace napfi¢ firmou.

e Soulad mezi osobnim a pracovnim Zivotem — Koncepce, kterd vede
ke sladéni pracovniho Zivota zamé&stnanci a jejich osobniho zivota. Napiiklad
pravni sluzby pii tézkych situacich, poradenstvi, pruzna pracovni doba,
moznost prace z domova, firemni $kolka, udrzovani kontaktu se zaméstnanci
pii dlouhodobé nemoci ¢i na rodi¢ovské dovolené.

e Outplacement — Jedna se o zmirnéni spoleCenskych dopadt pii ztraté
zaméstnani, nejcastéji z divodu reorganizace spoleCnosti, zruSeni pozice
¢icelé pobocky. Patfi sem pomoc pii hledani nové prace, nabidka
rekvalifika¢nich kurza ¢i poskytnuti financni podpory.

e Vzdélavani a rozvoj zaméstnanci — Ve firm¢é by mél byt podporovan
kariérni rist a celozivotni vzdélavani, u nadnarodnich firem se miize jednat
I 0 podporu mobility zaméstnancti napfi¢ funkcemi.

e Odménovani a motivacni program — Firma by mé¢la poskytovat mzdy
V pfiméfeném rozsahu, mit dostate¢nou nabidku zaméstnaneckych vyhod

(firemnich benefit) a podporovat sebevzdélavani (pfispévky na studium).



e Respektovani rovnych pracovnich prilezitosti — At uz se jednd o vék,
pohlavi, narodnost, sexualni orientaci ¢i viru, to jsou vSe odlisnosti, které musi
firma respektovat. M¢la by nastavit takovy mechanismus, ktery by zabranil
jakémukoliv zplsobu diskriminace, ktery by vzhledem k vyjmenovanym
odlisnostem mohl vzniknout.

e Dalsi aktivity — Firma by mé¢la podporovat aktivity, které jsou spojeny
se zakazem détské prace, netolerovanim mobbingu nebo bossingu
¢i sexualniho obtéZzovani na pracovisti, respektovanim a dodrzovanim

lidskych prav ¢i zaméstnavanim ohrozenych skupin obyvatelstva.

U externich subjektd jsou podporovany piedevs§im aktivity viici okolni komunité.

Dle Petiikové a kol. (2008) se jedna ptedevsim o:

e Darcovstvi — Jedna se o poskytovani vécnych ¢i finan¢nich dart.

e Sponzoring — Specificka podoba daru, za ktery firma o¢ekava protiplnéni
ve form¢ naptiklad reklamy.

e Firemni dobrovolnictvi — V n¢kterych ptipadech se interni a externi aktivity
prolinaji. Pfikladem jsou projekty firemniho dobrovolnictvi. Jedna
se o situace, kdy zaméstnanci dobrovolné pomahaji v ramci své pracovni
doby. Zde je zadouci, aby se do téchto projekti zapojili nejen zaméstnanci, ale
1 vlastnici firmy. Mize se jednat o vytvofeni firemni nadace ¢i nadacnich
fondl, poradani sbirek mezi zaméstnanci, ale I 0 manualni prace
¢1 poskytovani poradenstvi a vzdélavani.

e Dalsi aktivity — Dale Ize do této oblasti zatadit aktivity na podporu lokalnich
projektt (napf. vystavba détského hiisté), spolupraci s mistnimi dodavateli

¢i Skolami a poradani vlastnich projektt.

Enviromentalni pilir
Environmentalni pilit se zabyva ptistupem firem k Zivotnimu prosttedi, ktery
se stava stfedem zajmu i riznych legislativnich opatfeni. V poslednich letech je na tuto

oblast kladen ¢im dal vétsi diraz (Prskavcova a kol., 2008).

Mezi hlavni stakeholdery v této oblasti patii organizace a hnuti, které se zabyvaji
problematikou zivotniho prostiedi. Nejcastéji fesené otazky se tykaji odpadu, znecisténi

a vyuzivani zdrojii. Konkrétné je hovoieno také o zménach klimatu, tézbé nerostnych



surovin, kontaminaci pady, ozonové dife, ¢i problematice kyselych destt (Kulhavy,
2012).

Mezi hlavni aktivity v oblasti environmentalniho pilife dle Kunze (2012)
a Pettikové a kol. (2008) se tadi:

e SniZeni negativniho dopadu na Zivotni prostiedi — Lze dosahnout tim,
ze firma za¢ne vyuzivat dobrovolné nastroje ¢i dobrovolné enviromentalni
aktivity, které sméfuji ke snizovani negativnich dopadu jejich ¢innosti
na zivotni prostiedi.

¢ Environmentilni politika — Jedna se o nastaveni fungovani firmy a jeji
celkové strategie takovym zplisobem, ktery bude Setrny k Zivotnimu prostiedi.
Patfi sem ekologicky Setrnd produkce vyrobki a sluzeb ¢i zahrnuti
enviromentalnich kritérii pfi vybéru dodavateli.

o Uspora p¥irodnich zdrojii — Piijeti opatieni, kterymi firma snizuje spotfebu
energie, jako je vyuzivani modernich uspornych technologii, alternativnich
zdroju energie apod.

e Soulad s niarodnimi a mezinirodnimi standardy a normami — Danou
oblast upravuje velké mnoZstvi standardi, které pro firmy zaroven vytvareji
navody, jak CSR spravné aplikovat. Jednd se o standardy chovani, podle
kterych by se mély firmy fidit. Mezi nejznamé;jsi patii ISO 14001, tj. norma
pro systémy fizeni zivotniho prostfedi, kterou firma muze nasledovat
pro vytvofeni efektivniho environmentalniho systému fizeni. Dale pak také
dobrovolny nastroj EMAS, ktery umoziuje zlepsit environmentalni i finan¢ni
vykonnost firmy.

e Nakupy a investice — Spolecensky odpovédna firma by méla brat pii svém
nakupu ohled také na ekologicky dopad nakoupenych zatizeni, napt. moznost
recyklace, energeticka naro¢nost apod.

e Minimalizace odpadu — Ttidéni a recyklace plasti, papird, tonerti a dalsich
matriali nebo také pouzivani recyklovaného materilu.

¢ SniZovani dopravni zatéZe — Toho lze dosahnout vyuzivanim alternativnich
pohonnych hmot, podporou ekologicky setrnych cest z/do prace, omezovanim

sluzebnich cest ¢i pfesné naplanovanymi logistickymi procesy.
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e Monitorovani vlivu na Zivotni prostiedi — Jedna se o posouzeni dopadl
na zivotni prostfedi prostfednictvim monitorovaciho programu, ktery
by si mé¢la kazda firma zvolit.

¢ Vyhodnocovani environmentalni vykonnosti firmy — Zde by firma méla
na zakladé monitorovani posoudit jaka je jeji vykonnost v enviromentalni

oblasti.

2.6 Zainteresované skupiny

V definicich spolecenské odpovédnosti firem je uvadén termin zainteresované
skupiny, ptipadné anglicky pieklad stakeholdeti. Za stakeholdery jsou povazovani
vsichni lidé, skupiny lidi a subjekty, které maji vliv na ¢innost a Gspé$nost firmy (Pavlik
a kol., 2010). Mezi né jsou nejCastéji =zafazovani zameéstnanci, odbératelé,

dodavatelé, akcionéafi, ochranci zivotniho prostredi ¢i vlada (Trnkova, 2004).

Podstatné pro firmu je urcit si tzv. kli¢ové zainteresované skupiny, které jsou pro
spole€nost nejvyznamnéjsi a na néz by méla cilit své aktivity. Je dilezité si uvédomit,
ze jejich ocekavani se 1isi i podle druhu odvétvi. Po nalezeni kli¢ovych zainteresovanych
skupin je potieba s nimi opakované vést dialog za ucelem zjisténi nezbytné zpétné vazby.
Vysledkem této vymény informaci je pak situace, ktera je prospé$na pro obé strany
(Kuldova, 2010).

Spoluprace a udrzovani vztaha se stakeholdery je klicovou aktivitou pro Gspésné

firmy. Spole¢nosti tak pfedchazi rizikim a pfispivaji k budovani svého postaveni na trhu

(Kunz, 2012).

2.6.1 Odbératel (zékaznik)

Clovék v priib&hu Zivota prochazi mnoha rolemi, od ditéte az po souseda nebo
$éfa. Avsak role odbératele ho provazi po cely zivot (Vysekalova, 2004). V této pozici
je pak zakaznik jednim zkli¢ovych subjektid pro kazdou firmu, pro kterou
je spotiebitelem, zdrojem cash flow, vyrobnim ¢i marketingovym spolupracovnikem,
kontrolorem, konzultantem a instruktorem (Storback, Lehtinen, 2002). Odbératelem
muze byt spotiebitel (osoba, domécnost), vyrobce (firma), obchodnik, stat nebo
zahrani¢ni subjekt (Kozel a kol., 2011). Pro potieby této prace bude odbératel chapan
jako subjekt, ktery nakupuje vyrobky ¢i sluzby a jehoz nakupni rozhodnuti muze byt

ovlivnéno stimuly ze strany vyrobce, prodejce ¢i zprostiedkovatele.
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2.6.2 Vztah odbératelti ke spole¢enské odpovédnosti

Odbératelé maji vyznamny vliv na dlouhodobou schopnost fungovani firem
(Clarkson, 1995). Z hlediska centralni role odbératele v ramci marketingu je nejvice
vhodné zacilit svou pozornost prave na jeho pohled. Cilem managementu firmy je dobie
porozumét, co Vramci CSR ovliviluje chovani odbérateld. Na zidkladé toho poté

marketéfi mohou Iépe skloubit pozadavky managementu a odbératelti (Oberseder a kol.,
2013).

Beckmann (2007) ve svém vyzkumu uvadi, ze spolecensky odpovédné aktivity
firem nepusobi na odbératele piimo. Zavisi na spousté faktord, jak budou odbératelé
na dané aktivity reagovat. Napiiklad na tom, jakou pozornost vénuji odbératelé
spolecensky odpovédnym aktivitam firmy, na jaké informacni a znalostni trovni jsou,
na divéryhodnosti jednotlivych zdroji informaci o spolecensky odpovédném chovani,

na daleZitosti podstatnych znakt produktd a znacky ¢i na Kulturnim podtextu.

Langer (2003) a Beckmann (2007) zminuji skute¢nost, ze se odbératelé zajimaji
vice o negativni spoleCensky odpovédné informace nez o ty pozitivni. Také je vice
ovlivituji znaky neetického chovani firem nez odpovédné aktivity, které provadéji.
Na druhou stranu ale uvadi, Ze velké mnozstvi odbératelti vnima spolecensky odpovédné
aktivity pozitivné, a prave tito odbératelé pak firmy ocenuji. Nejedna se vSak 0 zvySeni
nakupl u dané firmy, ale spiSe o ocenéni nehmotné povahy jako je zlepSeni poveésti

a firemniho image.

Existuji tii typy vztahli odbératelti k CSR, které zmifiuje Oberseder a kol. (2013)
ve svém vyzkumu. Prvni typ vztahu je definovan pojmem ,,dat a vzit“, kdy odbératelé
chapou CSR jako koncept, kterym firma ukazuje, Ze jejim primarnim cilem neni pouze
zisk, ale i ukazani respektu a odpovédnosti vici svym zainteresovanym skupinam.
Odbératelé berou spolecenskou odpovédnost jako vztah mezi firmu a jejimi
zainteresovanymi skupinami slouzici k vyméné zdroji. Firma tedy vyuziva zdroje svych
stakeholderi, a za to jim poskytuje néco na oplatku. Uspéch pak stoji na rovnocennosti
ke vSem zainteresovanym skupindm. Spole¢nost bere a dava vSem stejn¢ a rovnéz zadna
ze skupin neni upfednostiiovana pied jinou. Firma své stakeholdery nevyuZzivé, a naopak

se vzdy pokousi vytvofit kompromis, ktery je v zdjmu vSech zainteresovanych skupin.
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Druhym typem je ,vzajemné souvisejici vztah®. V tomto piipad¢ odbératelé
povazuji firmu za spolecensky odpovédnou, pokud piispiva k fungujici spolecnosti.
Konkrétné se jedna o cyklus odpovédnosti mezi zainteresovanymi skupinami a firmami,
ktery zarucuje, ze pokud je firma odpovédna k jedné skupin¢ stakeholdert, odréazi
se to i na jinych stakeholderech, a také na spolecnosti jako celku. Spolec¢ensky odpovédné
firmy maji ve spolecnosti lepsi povést a image, coz zpusobuje zvySeni impulst pro
nakupni rozhodovani odbérateli a celkové zlepseni uspésnosti firmy na trhu. Spolecenska
odpovédnost je v tomto piipadé vyhodna pro vSechny zainteresované subjekty. Oproti
tomu je velmi kriticky vnimano, kdyz firma zneuziva své ekonomické postaveni pouze

ve sviij prospéch.

Tretim typem vztahu odbérateli k CSR je, ze aktivity firmy vnimaji jako
,marketingovy trik“. Tento typ muiZze vychdzet z riznych skutecnosti. Napiiklad
z toho, Zze nékteré firmy mluvi o svém spoleCensky odpovédném chovani vice, nez
ho doopravdy délaji. Timto firmy vyuZzivaji spolecensky odpovédné aktivity k tomu, aby
zvysily svou firemni image a uznani o socidlnich otazkach. Na fadu odbératelti neptisobi
reklama a zvefejiiovani spoleCensky odpovédnych aktivit jako ukazatel skutecné
odpovédného podnikani firem. Dulezit&jsi je pro né to, jak firma opravdu pomaha. Firmy
vyuzivaji spolecenskou odpovédnost i jako vymluvu pfi ziskavani vétsich ziska ¢i pti
odvedeni pozornosti od problémd, které ma. Dale také nemusi byt divéryhodné a jsou
V rozporu se svou podstatou podnikéni. I toto mize mit negativni vliv na vnimani

spolecenské odpoveédnosti odbérateli.

2.7 Dva pohledy na spolecenskou odpovédnost

Ne vsichni autofi maji na spole¢enskou odpovédnost pouze kladny nazor. Podle
nékterych z nich nemtiZe byt firma spolecensky odpovédna a zaroveii se snazit dosahovat

zisku.

Nejdiive k tém, ktefi zavedeni CSR prosazuji. Napiiklad Werther a Chandler
(2011) uvadgji hned tii diavody pro zavedeni konceptu spoleCenské odpovédnosti
do firem. Prvni je moralni divod plynouci z tvorby zisku, ktery je zakladni podminkou
existence firmy. Zisku firma mize dosahnout jen prostfednictvim spolecnosti, ve které
funguje. Uspéch firem tedy nevychéazi jen z internich faktord, ale také z aktivit, které
se tykaji  spoleCenskych hodnot. Druhy diivod je racionalni. Prostfednictvim

piredpovidani spoleCenskych zajmi firma zabranuje piekazkdm pii své cCinnosti
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a predchazi potencialnim budoucim sankcim. Posledni je ekonomicky divod, coz
je zaroven rekapitulace moralniho a racionalniho. Zavedeni CSR muze pro firmu
znamenat zpusob, jak ziskat konkuren¢ni vyhodu, coZ uréuje zaklad pro budouci uspéch
firmy. Spole¢enska odpovédnost pak predstavuje pfidanou hodnotu pro firmy, které tim
maji moznost oslovit odbératele. Za tyto aktivity jsou odbératelé ochotni pfiplatit a oceni

je.

Carroll (1981) uvadi jako jeden z divodt pro zavedeni CSR fakt, ze je lepsi byt
vice iniciativni nez naopak. VéEtSina firem reaguje na problémy az po jejich vzniku a tomu
se snazi tento piistup predchazet. Tim se stdva méné ndkladny a vice prakticky pro firmy.
Ptikladem muze byt znecistovani zivotniho prostiedi, kdy je méné nakladné snazit

VoM v

se zamezit znec€isténi nez fesit nasledné problémy.

Jako pozitivni argumenty slouzi také vyhody, které jsou ocekavany pii zavedeni
konceptu do praxe. Petiikova a kol. (2008) naptiklad uvadéji: zvySeni hodnoty firmy
a lepsi pfristup ke kapitalu, ktery zplisobuje vétsi ptitazlivost pro subjekty poskytujici
finan¢ni prostiedky, zvySeni divéryhodnosti a vérnosti zaméstnancu, tvorba dobré
povésti azvySeni hodnoty znacky pro zainteresované skupiny, diferenciace
od konkurence, vyssi prodeje, uspory diky vyssi kvalité vyrobka a sluzeb, moznosti
inovace a neustalého zlepSovani a dalsi dulezité pfinosy spojené s postavenim firmy

ve spolecnosti.

Co se tyka odpurci, Kunz (2012) uvadi kritika Roberta Reiche, dle kterého
by se firmy nemély v CSR angazovat v takové mife jako doposud nebo by mély od CSR
je prinutit vladu fesit socialni problémy. Mysli si, Ze vlada by méla stanovit pravidla pro
volny trh, ktera by se zamérovala na maximalizaci zisku. Pfi¢emz zisku by nemélo byt
dosahovéno na tkor vefejného zdjmu spolecnosti. Pfijetim CSR se dle n¢j firmy nepiimo
zastavaji povinnosti vlady. Dle jeho nazoru se velké firmy interesuji do spolecensky
odpovédnych aktivit, proto aby zabranily regulacim vlady. Spolecenskd odpoveédnost
se tak stava nastrojem aktivit, pomoci kterych firma manipuluje se stakeholdery a sirokou

vetejnosti, které jsou shrnuty pod nazvem public relations.

Jeden z nejznaméjsich autoru, ktery vystoupil proti aplikaci konceptu CSR byl
Milton Friedman (1970), ktery tvrdil, ze jedinou spolecenskou odpovédnosti firmy

je tvorba zisku pro vlastniky firmy. VSechny spole¢ensky odpovédné aktivity, které
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nevytvareji zisk, nejenze neposiluji zakladni poslani firmy, ale rovnéz zptisobuji okradani

vlastniku.

Davis (1973) tadi mezi protiargumenty tykajici se spolecensky odpovédniho cile
moznost oslabeni ekonomické produktivity firmy a jeji pozice na trhu. Podle néj tim firma
riskuje, Ze se ji nebude dafit po strance ekonomické ani socidlni, a tim miize dochazet
ke snizovani image v ocich vefejnosti. Jako dalsi argument proti zavedeni CSR uvadi,

ze pokud ma firma uz dost socialni sily, neni dobré tuto moc jesté zvySovat.

Poslednim zde zminénym kritikem je Karnani (2010), ktery je toho nazoru, ze zisk
je spojen s prosperitou celé spolec¢nosti. Firmy fungujici pod tlakem akcionatt, ktefi
chtéji zvySovat zisk, maji vliv na dobro spolecnosti. Zaroven tvrdi, Ze mezi konanim
dobra a ziskem vznikd rozpor. Manazetfi museji délat véci ve prospéch akcionait
a chovani firem musi byt korigovano. Neni tedy dobré byt zainteresovan ve spolecensky
odpovédnych aktivitach, pokud maji negativni vliv na finanéni vykonnost firmy.

CSR je dle ngj ve vysledku neefektivni.

2.8 Strategie spolecenské odpovédnosti

Zavedeni strategie CSR do firemni aktivity zvySuje jeji konkurenceschopnost
a umoziuje ji ziskat pfilezitost, jak byt od svych konkurentt odlisny. To je dle Pettikové
akol. (2008) v souvislosti se sou¢asnym rychle se rozvijejicim svétem a rychlym vyvojem

inovaci a technik pro uspéch firmy velmi zasadni.

Strategii spoleCenské odpovédnosti je vzdy potieba piizplisobit podle podstaty
podnikani. Strategie ma rizné podoby, protoze kazda firma si spravuje své zalezitosti
po svém. SpoleCenska odpovédnost se ve firmé vyviji v nékolika etapach. Dle NPK
(2016) se v casovém horizontu zralost firmy zvysuje a spole¢enska odpovédnost zacina

existovat jako samostatnd funkce, ze které se mize pozdéji stat funkce koordinujici.

Pro zavedeni strategiec CSR do celého procesu podnikani firmy je dobré
se ze zaCatku zabyvat jednotlivymi aktivitami, které se tykaji odbératel, zaméestnanct,
komunit i Zivotniho prostfedi bez védomé strategie. Postupné by ale méla byt zaclen¢éna

do vSech procesi, strategii, postupti a ¢innosti, které se firmy tykaji (Hohnen, 2007).

Na to, jak prevést strategii CSR do praxe a urcit procesy, které jsou nutné pro jeji

Vv
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rozhodnutim firem, které maji zajem pouzit formalni postupy pro zavedeni spolecenské
odpovédnosti. To bylo jednim z diivoda pro¢ vyzkumna organizace v oblasti udrzitelného
rozvoje 11SD sestavila podrobny navod k zavedeni CSR do firemniho fizeni. Tento navod
je zalozen na cyklu PDCA, ktery se sklada ze Ctyi fazi, kterymi jsou plan (planuj),
do (realizuj), check (provér), act (jednej). V jednotlivych fazich jsou stanoveny urcité
ukoly a souvisejici opatieni. Zavedeni CSR by mélo byt dle 11ISD vedeno systematicky,
aby odpovidalo firemnim tkoltim a bralo ohled na podnikovou kulturu, zivotni prosttedi

a provozni podminky (Kasparova, Kunz, 2013).

Do prvni faze PDCA cyklu pojmenovanou ,,Planuj“ patii dva dulezité ukoly.
Prvnim z nich je zhodnoceni spole¢enské odpovédnosti za pomoci predem sestavené¢ho
tymu. Soucasti je vytvoreni definice CSR, kterou bude firma pouzivat, dale uréeni
a zapojeni vSech dulezitych zainteresovanych subjektt, identifikace legislativnich
pozadavkl, posouzeni firemnich dokumentli a procest. Druhy tkol se zamétuje
na zhotoveni strategie CSR, ktera musi mit pozitivni ohlasy od feditele, managementu
I zam&stnanc. V ramci strategie je Zadouci pripravit seznam doporucenych akci, zhotovit
plan postupu a zvolit, jakym smérem se bude ubirat. K tomuto tkolu je mozné vyuzit
posouzeni konkurence a ohodnoceni uznavanych CSR nastroji. I druha faze cyklu
»Realizuj* se opét zabyva dvéma ukoly, kterymi jsou urceni CSR zavazkl a jejich
realizace. Dulezitym krokem této faze je sestaveni pracovni skupiny, diskuse s hlavnimi
stakeholdery, stanoveni planu CSR, jeji komunikace a zvetfejnéni zavazki. Do této faze
je zafazeno také Skoleni v dané oblasti pfi zapojeni zaméstnanch a dalSich
zainteresovanych skupin. Tteti faze ,Provéfuj” se zabyva zjisténim a porovnavanim
oc¢ekavanych vysledkt s témi skutecné dosazenymi. Zjisténé vysledky jsou poté zahrnuty
do internich a externich zprav firmy. V posledni &tvrté fazi ,,Zlepsuj“ dochazi
k vyhodnocovani vykonnosti a identifikaci prilezitosti ke zlepSeni. Pficemz po této fazi

nasleduje cyklus novy (Hohnen, 2007).

Pavlik a kol. (2010) popisuji proces implementace programu odpoveédného
podnikani v jednotlivych, na sebe navazujicich krocich. Jako prvni je identifikace faktora
pro tvorbu spolecensky odpovédného konceptu, kam patii tvorba strategie firmy. DalSim
krokem je urceni hlavni spolecensky odpovédné vize, coz je piedstava o zavedeni CSR
do fungovéani firmy. Na to navazuje zhodnoceni soucasného stavu CSR ve firm¢, jehoz
soucasti je zhodnoceni vnitini a vnéjSi analyzy. Dilezitym krokem je identifikace

stakeholderti, vybrat z nich pro firmu klicové subjekty, navazat s nimi dialog a poznat
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jejich ocekavani a pozadavky. Dale je dilezité stanoveni hlavnich témat a cild, a tedy
urceni sméru, kterym se chce firma ubirat v oblasti CSR. Podstatné je i vytvoreni akéniho
planu takovych spolecensky odpovédnych aktivit, které povedou k naplnéni cila
navrhnuti zptisobu monitorovani vysledku téchto aktivit. Jako posledni se od firem
ocekava, ze budou moci prostfednictvim reportingu ukédzat svym stakeholdertim,

ze se opravdu angazuji, a jaky to ma vliv na jejich okoli.

2.8.1 Komunikace spolecenské odpovédnosti

Se strategii CSR souvisi komunikace, ktera je v dnesni dob¢ jednim z klicovych
nastroju pro budovani dobré firemni image a zvySovani firemni konkurenceschopnosti.
Toto potvrzuje Kunz (2012), ktery tvrdi, ze jako faktor zefektiviiujici fungovani
spolecensky odpoveédné politiky mtize ptisobit komunikace CSR vici Sirokému okruhu

zainteresovanych skupin.

Petiikova a kol. (2008) zminuji dva hlavni divody, pro¢ je pro firmu komunikace
spolecenské odpoveédnosti dilezitd. Témi jsou posileni vztahu s jednotlivymi
stakeholdery a ziskavani zpétné vazby. Dilezité je jednotlivé zainteresované skupiny
informovat o tom, ze firma provadi spoleCensky odpovédné Cinnosti, to zajisti firmé

prospéch (Du, Bhattacharya, 2010).

Komunikace CSR se zabyva tim, jak pifedejit nedivéfe ze strany jednotlivych
stakeholderi. Snazi se jejim prostiednictvim obhgjit to, pro¢ se firma angaZzuje
ve spolecensky odpovédnych aktivitach. Pro zainteresované skupiny je velmi snadné
pochybovat o aktivitach spolecenské odpovédnosti a zadit je chapat pouze jako prostiedek
pro zvySeni zisku (Du, Bhattacharya, 2010). Zde je vhodné zminit marketingovou
strategii, prostfednictvim které se snazi firmy zakryt jejich neodpovédné aktivity vuci
spolecnosti. Tomuto marketingu se fika greenwashing, Jako piiklad lze uvézt reklamni
tvrzeni, které neni podlozeno zadnymi dukazy. Dale také pouzivani obali, které
v odbératelich vzbuzuje pocit, Ze je firma spolecensky odpoveédné naptiklad k zivotnimu
prostfedi. Rozpoznat tuto strategii béZnymi odbérateli neni v kratkém obdobi mozné, ale
z dlouhodobého hlediska muize byt odhalen médii, védci ¢i environmentalisty. Poté vsak

muze firmé velmi uskodit (Benn, Bolton, 2011).

17



Mezi motivy komunikace CSR muze dle Vysekalové a Mikese (2009) patiit
napiiklad:

e zlepSeni reputace o firmé

e vlastni dohled nad spolecensky odpovédnymi aktivitami

e zapojeni pozadavki do rozhodnuti firmy, kvali posileni vztahu
se zainteresovanymi skupinami

e rozSifeni informaci o spoleCensky odpovédnych aktivitich firmy mezi
zamgéstnance a tim zvysit jejich produktivitu a motivaci

e podpora spoluprace mezi firmami, vefejnou spravou a neziskovymi
organizacemi

e zajisténi novych odbérateld uptednostiujicich spolecensky odpoveédné firmy

e Uspora nakladi

Jako nejcastéjsi komunikacni nastroj CSR se vyuziva vyroéni zprava, kde kromeé
jiného firma shrnuje vysledky svych spolecensky odpovédnych aktivit a hodnoti
je. Vyroéni zpravu mohou firmy vyuzivaji k tomu, aby poukazaly na své snahy, které
délaji v oblasti spolecenské odpovédnosti vzhledem k zainteresovanym skupinam. Také
v ni mohou hodnotit vysledky investic v dané oblasti, nebo jim mize slouzit k uréeni
sméru, kterym se budou jejich aktivity v oblasti CSR dale ubirat. Vedle vyro¢ni zpravy
vSak existuje cela fada nastrojii komunikace, které nemusi vzdy byt Casové ani finan¢né

naro¢né. Firma by si vzdy méla vybirat ty, které jsou pro ni nejefektivnéjsi (Nufiez, 2008).

Mezi dalsi Casto vyuzivané nastroje ke komunikaci CSR Kunz (2012) zminuje

tyto:

e firemni webové stranky

e obaly a etikety vyrobkli

e oznameni zasilané elektronickou ¢i klasickou postou

e firemni Casopisy a noviny ¢i informacni tabule a nasténky
e intranet

e cticky kodex

e projevy a prezentace, tiskové zpravy a konference

e den otevienych dveti

e standardy a normy
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e produktové oznaceni
e sdileny marketing

e aktivni komunikace s médii, ozndmeni v médiich formou placené inzerce

Pettikova a kol. (2008) uvadéji, ze pii komunikaci CSR je predevsim dilezita
volba vhodné cilové oblasti, ve které se bude podnik pohybovat. V tomto ohledu je dobré
si zvolit jednu oblast, ve které bude firma vystupovat jako vidce ¢&i expert,

a na tu se zamerit.

2.8.2 Strategie ve vztahu k odbérateltiim

Dle Kunze (2012) je strategie CSR duilezitou souc¢asti pro budovani dlouhodobého
vztahu s odbérateli a fizeni jejich spokojenosti. Nabizené produkty ¢i sluzby musi
splilovat pozadavky na kvalitu a bezpecnost podle mistni legislativy, i podle o¢ekavani

odbératelu.

Odbeératelé, jako jedni ze zainteresovanych subjektl, vnimaji spolecensky
odpovédné aktivity, proto je vhodné je pouzit jako faktor odliSeni od konkurence.
S aktivitami je spojeno vyuZiti specifické formy komunikace vzhledem k odbératelim.
Spolec¢ensky odpovédna komunikace predstavuje zakladni moznost, jak muze firma
zvysit informovanost odbératelli o svych spolecensky odpovédnych aktivitach. Je dilezité
navazovat kontakt s odbératelem pted, béhem i po uskuteénéni transakce. To lze vyjadfit
riznymi zpusoby. Naptiklad pomoci znevyhodnénym osobam (napt. bezbariérovy
ptistup), vzdélavanim odbératell souvisejicim s vyuzivanim vyrobkd a sluzeb, ochranou
davérnych udaji, zaru¢enim kvality vyrobkt a sluzeb, nebo také ¢innostmi, které se fadi
do oblasti zdkaznického servisu, jako je vérnostni program nebo poprodejni servis

(Hwang, 2010).

Marin a kol. (2009) zminuji, Ze ¢im vyssi je uroven spolecensky odpovédného
propojeni odbératelli se spolecnosti, tim silngjs$i a loajaln&jsi je i chovani odbérateld.
Odbératel ma pak na spolecnost lepsi nazor a daleko rychleji a vice se s ni ztotoziuje.
Firmy hraji velmi duleZitou roli v Zivoté odbératelii, mohou se podilet na tvorbé jejich
individualni totoznosti. Je tedy ziejmé, ze by se firma méla kromé jiného zajimat také
0 moznosti komunikace svych odpovédnych aktivit vii¢i odbératelim, a to nejenom
z dtvodu zvySeni atraktivnosti firmy, ale i z divodu udrzeni odbératelt a moznosti

ovlivitovat jejich individualni totoznost.
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Pfi realizaci komunikacni strategie firma musi zvazit motivaci odbératelu, jelikoz
mohou nakupovat od spolecensky odpovédnych firem z riznych divodi. Dle Smitha
a Langforda (2009) se v prvni fadé jedna o motivaci vychazejici z vnitinich hodnot, kdy
tim, ze produkt ¢i sluzbu koupi vyjadfuje své hodnoty. V druhém piipadé se jedna
0 otazku vnimani odbératele v oich ostatnich, coz znamena, Ze odbératel Si pomoci
produktu ¢i sluzby chrani a zvysuje svoje ego. Dalsimi motivy odbératelti pro zhodnoceni
odpovédného chovani firem se zabyva fada vyzkumu. Naptiklad Sen a kol. (2016)
zminuji, ze jednim z téchto motivi muze byt i to, ze odbératel ocenuje piinosy, které
mu ze spoleensky odpovédnych aktivit firmy plynou. Dfivéjsi vyzkumy se vice
priklan€ly k lidumilnym a sobeckym motivim zékaznické podpory spolecensky
odpovédnich aktivit firmy, v posledni dob¢ se ale miizeme setkat s vyzkumy vyzdvihujici
spiSe citové motivy odbératelii. Vyzkumy fadi dale mezi motivy pro koupi etického
produktu ¢i sluzby, jak emoce spojené s moralkou, tak také pocity empatie a vdécnosti.
Pravé aktivita firmy voblasti CSR muize byt zplisobem, jak snizit odbératelovu

nespokojenost pii selhani vyrobki ¢i sluzeb, které firma poskytuje.

Proces hodnoceni nakupnich motivii je dle Oberseder a kol. (2011) velmi slozity
a vstupuje do n¢& velké mnozstvi faktord,, proto stoji za zminku i fakt, zda vibec
spolecenska odpovédnost bude jednim z hlavnich motivli pfi ndkupu vyrobki ¢i sluzeb.
Z toho plyne, Ze 1 pfes pozitivni vztah odbératele vici odpovédnym firmam nemusi byt

tento motiv nutné proménén v Koupi.

Peloza a Shang (2011) uvadéji, ze je lepsi, kdyz je znacka firmy pfimo spojena
se spolecenskou odpovédnosti, odbératelé tak maji vétsi povédomi o odpovédnosti firmy,
oproti tomu, kdyZ by se mimo prodej vyrobki a sluzeb navic zaobirala spolecensky
odpovédnymi aktivitami. Odbérateliim nestaci pouze tvrzeni, ze firma pfispiva naptiklad
na charitu. Mnohem 1épe vnimaji to, kdyZz ¢ast z ceny produktu nebo sluzby putuje
na charitu. Firmy by si mély uvédomit, Ze nelze viibec ocekavat, ze piesto, ze investujici
do spolecensky odpovédnych aktivit, budou odbérateli vnimani 1épe, nez kdyz se témito

aktivitami nezabyvaji. Zalezi ptredev§im na individualnim tsudku odbératele.

Pii komunikaci S odbérateli se firma muze setkat s otazkami, které bude muset
vyftesit. Prvni a nejdilezitési je otdzka tykajici se informaéniho zdroje, ktery si firma
zvoli k Sifeni informaci o své spoleCenské odpoveédnosti. Je vSeobecné znamo,

ze vérohodnéji odbératelé piijimaji informace, které poskytuje treti strana nez ty, které
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jsou zvefejiiované samotnou firmou. Dale musi firma fesit otazku intenzity zvefejnovani
informaci o svém spolecensky odpovédném chovani. Pokud by firmy na CSR komunikaci
kladly piili§ velky duaraz, mohlo by to vyvolat mezi odbérateli skepticismus o pravosti
jejich odpovédného chovani. Nasledné by spolecensky odpovédnou komunikaci mohli
vnimat jako komunikacni trik. Neméné dulezité je, aby firma spravné zvolila, které
informace 0 spoleCensky odpovédnych aktivitach je dobré zvefejnovat, aby
se to nepodepsalo negativné na piedstavé odbératelt o firme€ a jeji financni vykonnosti

(Hwang, 2010).

2.9 Hodnoceni spolecenské odpovédnosti

Firmy, které realizuji spoleCensky odpovédné aktivity a vytvafeji strategii
spolecenské odpovédnosti, by mély investovat do méfeni a vyhodnocovani CSR aktivit.
Pro hodnoceni CSR se nejcastéji vyuzivaji dva zpusoby. Firmy mohou pouzit interni
a externi hodnoceni. Stale vice se ale ptiklangji k varianté externi, tedy tieti nezavislou
stranou. Tyto strany k hodnoceni vyuzivaji normy, standardy cicertifikaty (Prachaf
a kol., 2008).

Jiné dva zplisoby hodnoceni zminuje Trnkova (2006). Prvnim z nich je méfeni
pozice Vv oblasti spolecenské odpovédnosti, tedy jeji pozice vici jinym subjektim. Druhy

se tyk4 méfeni piinosti a vykonnosti podniku v oblasti spolecenské odpovédnosti.

Trnkova (2004) uvadi dvé mezinarodni iniciativy, které jsou vV hodnoceni CSR
nejkomplexnéjsi a nejznaméjsi. Patii sem pokyny pro udrzitelné vykazovani zpracované
mezinarodni instituci Global Reporting Initiative (GRI) apokyny pro nadnérodni
spole¢nosti zpracované Organization for Economic Co-operation and Development
(OECD). Zatimco pokyny OECD obsahuji sadu doporuc¢eni komplexniho charakteru
tykajici se odpoveédniho chovani firem, pokyny GRI se snazi firmam pomoci sestavit

€0 neobjektivnéjsi zpravu o své CSR.

Hodnoceni spole¢enské odpovédnosti v CR

V Ceské republice vznikla z déivodu velkého mnoZstvi zptisobii hodnoceni vlastni
metodika, které se fika KORP. Tuto metodiku spolecné vytvorili Sdruzeni Korektni
podnikdni a SdruZeni pro ocenovani kvality, jako zdklad pro hodnoceni firem pii
vyhlasovani Narodni ceny CR za CSR. Firmy mohou toto hodnoceni vyuzit dvéma

zpusoby. Internim hodnocenim neboli sebehodnocenim, které je postaveno na posuzovani
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jednotlivych spolecensky odpovédnych aktivit ¢i externim hodnocenim, které provadi
minimélné¢ dvé kvalifikované osoby, pfi¢emz posuzuji zpravu o CSR konkrétniho

podniku za pouziti metody KORP (Prachat a kol., 2008).

Existuje velké mnozstvi ocenéni, které je v Ceské republice ud&lovano.
Za nejprestiznéjsi je povazovana ta, kterou organizuje Byznys pro spolecnost. Tou
je soutéz TOP odpovédna firma (Kasparova, Kunz, 2013). Zde se udé€luji tituly
Vv kategorii TOP odpovédna mala firma, TOP odpovédna velka firma, TOP odpovédna
firma v reportingu, TOP odpovédna firma v diverzité, TOP odpovédna firma pomahajici
okoli, TOP odpovédna firma v Zivotnim prostiedi a TOP odpovédna firma pro Zeny.
Zapojené firmy mohou ziskat kromé titulti i benchmarking s ostatnimi ucastniky soutéze,

jak v celkovém pftistupu, tak v jednotlivych oblastech (Byznys pro spole¢nost, 2019).
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3 Cil prace a metodika zpracovani

Diplomova prace je zaméfena na Strategii spolecenské odpovédnosti ve vztahu
k odbératelim ve vybrané organizaci. Ke splnéni tohoto tc¢elu byla zvolena spole¢nost
Kooperativa pojistovna, a.s., Vienna Insurance Group, konkrétné jeji agentura Jizni

Cechy a Vysogina.

Cilem diplomové prace je podani navrha a doporuceni, na zaklad¢é provedenych
detailnich analyz, pro =zlepSeni strategie spoleCenské odpovédnosti ve vztahu

k odbératelim ve vybrané organizaci.

Diplomova prace je rozdélena do dvou ¢asti, teoretické a praktické. Nejprve byla
zpracovana teoretickd Cast, a to prostudovanim ceské i zahrani¢ni odborné literatury
a odbornych c¢lanki na téma spolecenskd odpovédnost. Predmétem literarni reserSe
je prostednictvim zpracovani sekundarnich dat definovat spolecenskou odpovédnost, jeji
principy, zakladni pilife a pojem zainteresované skupiny. Konkrétné se prace vénuje
odbérateltim a jejich vztahu ke spole¢enské odpovédnosti. V literarnim piehledu jsou také
zminény dva pohledy na spolecenskou odpovédnost tykajici se piinosii a kritiky, které
tento koncept pfinasi. Dale se prace zabyva strategii spolecenské odpovédnosti, kde
je popsan proces jejiho zavedeni do firmy, jaké zpisoby komunikace jsou pouzivany
smérem k odbératelim a konkrétni strategie ve vztahu k odbératelim. V posledni fadé
se tato ¢ast vénuje hodnoceni spole¢enské odpovédnosti a ocenénimi, které se v Ceské

republice v oblasti spolecenské odpovédnosti udéluji.

Prakticka ¢ast prace, ktera se opira o ziskané poznatky z literarniho piehledu,
se zaméfuje na analyzu spolecenské odpovédnosti ve vybrané organizaci. V uvodu
je konkrétni spolecnost charakterizovana, jsou zde popsany zakladni informace, jeji
historie, organizacni struktura, ptredmét podnikani a konkrétni agentura, ve které
je analyza provadéna. V ramci ziskavani dat pro ucely praktické ¢asti byla vyuzita data
z vetejnych internetovych stranek a archivni vnitropodnikové dokumentace. Mezi tisténé
a elektronické dokumenty, na jejichz zakladé¢ bylo mozné provést analyzu konceptu
spoleCenské odpovédnosti, lze fadit pfedev§im nefinanéni reporting 2018 a vyrocni
zpravu 2018. K ziskani primarnich dat bylo provedeno dotaznikové Setieni u odbératelti
vybrané agentury, které probihalo v inoru 2020. Dotazy byly zaméfeny na prozkoumani
povédomi odbérateld o spole¢ensky odpoveédné strategii provadéné vybranou agenturou

a zjisténi jejich spokojenosti a reakci na danou strategii.
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V zavéru diplomové prace jsou podany navrhy a doporuceni vhodné
k implementaci do aktualn¢ vyuzivané strategie spolecenské odpovédnosti ve vybrané
organizaci, a tedy i v konkrétni agentuie. Cilem téchto navrhi je zajistit co nejefektivnéjsi

spolecenskou odpovédnost vici odbératelim.
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4 Charakteristika vybrané organizace

Pro ucely diplomové prace a konkrétni analyzu spolecenské odpovédnosti vici
odbératelim byla zvolena organizace Kooperativa pojistovna, a.s., Vienna Insurance
Group (dale jen Kooperativa pojistovna, a.s.), konkrétné jeji agentura Jizni Cechy
a Vysocina. Tato kapitola je zaméfena na popis zakladnich tdaji 0 organizaci, jeji

historii, pfedmét podnikani, organiza¢ni strukturu a struéné prestaveni vybrané agentury.

Zakladni udaje o organizace

e Obchodni firma: Kooperativa pojistovna, a.s., Vienna Insurance Group

e Pravni forma: Akciova spolecnost
e Adresa sidla: Pobfezni 665/21, Praha 8, PSC 186 00
e Identifikacni ¢islo: 471 16 617

e Datum zipisu do obchodniho rejsttiku: 1. biezna 1993

Kooperativa pojistovna, a.s. je jednou z nejvétsich pojistoven na ¢eském trhu.
Je univerzalni pojistovnou coz znamend, ze nabizi plny sortiment sluzeb a vSechny
standardni druhy pojisténi, jak pro obCany, tak pro odbératele z fad drobnych podnikateli
az po velké pramyslové firmy. Kooperativa pojistovna, a.s. je soucasti skupiny Vienna
Insurance Group. Jde o ptedniho specialistu na pojisténi ve stiedni a vychodni Evropé.
Na burze je Vienna Insurance Group organizaci s nejvys$im ratingem v ramci hlavniho
indexu Videnské burzy ATX. Jejich akcie jsou zaznamenavany i na Burze cennych papirti
Praha.

Jedna se o akciovou spole¢nost, jejiz zékladni kapital  Cini
3 mld. K¢, ktery je jiz 100% splacen. Jako akciova spole¢nost ma své akcionate, kterymi
jsou VIENNA INSURANCE GROUP AG Wiener Versicherung Gruppe
s podilem na zakladnim kapitalu 95,84 %, Ceska spofitelna, a.s. s podilem 1,59 %,
VLTAVA majetkopravni a podilova spol. s.r.o., Praha s podilem 1,44 % a Svaz ¢eskych
a moravskych vyrobnich druzstev, Praha s podilem 1,1 % (O pojistovn¢ Kooperativa

pojistovna, a.s., 2019).

Historie

Kooperativa pojistovna, a.s. byla zalozena v roce 1990 jako Kooperativa,
ceskoslovenska druzstevni pojisStovna, a. s., se zaméfenim na nezivotni pojisténi. O rok

pozdé&ji zahgjila svoji ¢innost a stala se jednou z nejvétSich pojistoven tuzemského trhu.
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Po rozdéleni republiky v roce 1993 vznikla v Ceské republice Ceska Kooperativa
a Moravskoslezska Kooperativa. Ob¢ dvé od roku 1995 rozsitily svoji ¢innost i na zivotni
pojisténi. Hlavnimi akcionafi obou vzniklych spole¢nosti byly Kooperativa pojistovna,
a.s., Bratislava, a Wiener Stiddtische Allgemeine Versicherung AG, Wien. Dne
31.srpna 1999 se tyto dvé pojistovaci spolecnosti sloucily a vytvorily soucasnou
finanéné silnou pojistovaci spole¢nost, pokryvajici svymi sluzbami tzemi celé Ceské
republiky. V roce 2000 doslo k pievodu pojistného kmene neZivotniho pojisténi
Z pojistovny Winterthur, v roce 2001 z Komercni pojistovny a v roce 2003 i nezivotniho
kmene Pojistovny Ceské spofitelny (Vyroéni zprava Kooperativa pojistovna, a.s. 2003,
2004).

Od 1. ledna 2007 zacala spole¢nost pouzivat inovované logo (viz obrazek 2). Pod
jiz tradicni trojuhelnikovy piktogram s nazev Kooperativa byl nové umistén népis Vienna
Insurance Group, ndzev silné mezinarodni skupiny, jiz je spolecnost sou€asti. Oficialni
nazev spolecnosti byl pozménén na Kooperativa pojistovna, a.s., Vienna Insurance
Group. V roce 2007 také pokracovala uzka spoluprace s Ceskou podnikatelskou
pojistovnou, kterd také patfi do skupiny Vienna Insurance Group (Vyro¢ni zprava

Kooperativa pojistovna, a.s. 2007, 2008).

Obrazek 2 Logo spole¢nosti Kooperativa pojist'ovna, a.s.

&N
Kooperativa

VIENNA INSURANCE GROUP

Zdroj: http://www.koop.cz/

Rok 2011 byl mimotadné vyznamny, jelikoz spolecnost Oslavila 20 let ptisobeni
na ¢eském trhu a za tuto dobu se vypracovala mezi nejvétsi Ceské pojistovny. Pro
srovnani v roce 1991 méla spolec¢nost Kooperativa pojistovna, a.s. cca 50 zaméstnancd,

ktefi se zamétovali pfedevSim na pojisténi pro podnikatelské subjekty a pfijaté pojistné
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¢inilo vyse 90 miliont korun. Zatimco v roce 2018 zaméstnavala 3 784 zaméstnanct
a nabizela ucelenou S§ifi pojistnych produkt jak pro podnikatele, tak i pro soukromé
osoby a piedepsané pojistné bylo ptiblizn¢ 33,2 miliardy korun (Vyrocni zprava

Kooperativa pojistovna, a.s. 2011, 2012).

Predmét podnikani

Hlavnim pfedmétem podnikéni je pojistovaci ¢innost a dalsi funkce souvisejici
S pojistovnictvim. Mezi hlavni patii zprostfedkovatelskd ¢innost, poradenstvi, Setfeni
pojistnych udalosti. Dale provozovani zprostiedkovatelské ¢innosti v oblasti stavebniho
spoteni, penzijniho ptipojisténi ¢i bankovnich sluzeb. V neposledni fadé také vzdélavani
pro pojistovaci zprostfedkovatele a samostatné likvidatory pojistnych udalosti

(Podnikatelska vize Kooperativa pojistovna, a.s., 2019).

Organizac¢ni struktura

Obrazek 3 Organizaéni struktura spole¢nosti Kooperativa pojist'ovna, a.s.

Pfedstavenstvo
Dozorci rada

Agentury

Zdroj: Vlastni zpracovani, Vyrocni zprava 2018

Na obrazku 3 je zékladni organizacni strukturu spolecnosti. Soucésti této
zjednoduSené struktury je dozor¢i rada, kterd ma patnact clenti a piisobi zde jako kontrolni
organ. V samotném cCele spolecnosti je statutarni organ, kterym je sedmiclenné

predstavenstvo.

Ptedstavenstvo tidi Sest center. Tmi jsou centrum likvidace pojistnych udélosti —
majetek, odpovédnost; centrum likvidace pojistnych udalosti — pojisténi osob; centrum
likvidace pojistnych udélosti — motorova vozidla; centrum pojisténi odpoveédnosti
za pracovni Urazy, centrum spravy pojistnych smluv a centrum zékaznické podpory. Dale

fidi dvacet osm tuseki, mezi které patii napiiklad personalni usek, ekonomicky usek, usek
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pojisténi osob, usek informacnich technologii, Usek bezpecnosti, tUsek pojistné

matematiky nebo usek zajisténi apod.

Do organizacni struktury jsou fazeny také agentury, kterym jsou piidélovany
prostfedky z generdlniho feditelstvi, se kterymi nakladaji na zaklad¢ svého finan¢niho
planu. Lze tedy fici, Ze jsou ¢astecné samostatné. Agentur je celkem osm a jsou rozdéleny
podle oblasti v Ceské republice na Zapadni Cechy, Praha, Stfedni Cechy, Jizni Cechy,
Severni Cechy, Vychodni Cechy, Jizni Morava a Severni Morava (Vyroéni zprava

Kooperativa pojistovna, a.s. 2018, 2019).

Popis vybrané agentury

Prace se zaméfuje na vybranou agenturu Jizni Cechy a Vyso¢ina, kterd ma sidlo
v Ceskych Budgjovicich a spada pod ni celkem 34 pobocek. Tato agentura ma okolo
150 zaméstnanct a v jejim cele je feditel agentury. Jeji zjednoduSenou organizacni

strukturu uvadi obrazek 4.

Na obrazku je mozné vidét, ze pod feditelem agentury se nachazi sekretariat
feditele, ktery zabezpecuje agendu spojenou s Cinnosti feditele. Dale je pak obchodni
kancelar, pojistné technické oddéleni a ekonomické spravni odd€leni (Vyroéni zprava

Kooperativa pojistovna, a.s. 2018, 2019).

Obriazek 4 Organizaéni struktura agentury Jizni Cechy a Vyso¢ina

Reditel agentury

Sekretariat reditele

1

Ekonomické
spravni oddéleni

Zdroj: Viastni zpracovani, Vyrocni zprava 2018

Obchodni Pojistné
kancelar technické
oddéleni
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5 Analyza spolecCenské odpovédnosti ve vybrané

spole¢nosti

Dle slov analyzované spole¢nosti ,,Je CSR velmi skloiiovany vyraz dneska, ale
predevsim budoucnosti. Znamend to pro me chovat se v souladu se svym svedomim, delat
vSe nejlépe, jak umim, pouzivat zdravy rozum, neskodit okoli a prirode a pomahat tem,
kteri neméli tolik stésti jako my. I vzhledem K velikosti nasi firmy je nasi povinnosti vaimat
svet, ve kterém Zijeme, zamyslet se nad tim, jak jej ovliviiujeme, a predevsim nad tim, jak
Jjej mizeme udélat o kousek lepsim*“ (Nefinan¢ni reporting Kooperativa pojistovna, a.s.

2018, 2019).

Spole¢nost Kooperativa pojistovna, a.s. bere spolecenskou odpovédnost jako
nedilnou soucéast své podnikatelské Cinnosti. Je si védoma toho, Zze podnikatelské
a obchodni aktivity jsou bezpodmine¢né propojené s prostfedim, které ji obklopuje
a pomoci svych aktivit se ho snazi pozitivné ovlivitovat. Usp&ch spole¢nosti Kooperativa
pojisStovna, a.s. stoji na hledani vzajemn¢ prospéSnych feseni spolu se svymi odbérateli,
ktefi jsou ve stiedu zajmu. Ale ise zaméstnanci, s jejichz zapojenim jsou schopni
realizovat ¢innosti smétujici k odpovédnému chovani. V neposledni fadé také s akcionafi,
ktefi sdileji stejné hodnoty. Kooperativa pojistovna, a.s. se hlasi k principim spolecenské
odpovédnosti prostiednictvim cClenstvi v alianci Byznys pro spole¢nost, dale k Cilim
udrzitelného rozvoje vydanym Rozvojovym programem OSN ataké k hlavnim
Principim udrZitelného rozvoje v pojistovnictvi OSN. Data Vv oblasti spoleCenskeé
odpovédnosti a udrzitelného rozvoje vykazuje metodikou mezinarodnich standardiu GRI.
Tato metodika zahrnuje ukazatele slouzici k vykazovani dlouhodobé udrzitelnosti,
porovnatelnému meéfeni a hodnoceni spoleenské odpovédnosti riznych organizaci

(Spolec¢enska odpovédnost, 2019).

Mezi pilite spoleCenské odpovédnosti, prostiednictvim kterych se snazi
organizace jednat, se fadi odpovédné a etické podnikani a Gsili 0 moralni a pozitivni
ovliviiovani spolecnosti, V niz se nachazi. Zakladnim principem oboru pojistovnictvi
je pomoc ostatnim, odpovédnost a solidarita. Kazdy den pojistovna fesi krizové situace
svych odbérateli a pomahd jim zvladat nasledky neptiznivych Zivotnich udalosti
a nejriuznéjSich nehod. Uvédomuje si, jak dulezité je poskytnout pomoc ve spravny cas.
Ke vSem odbératelim pfistupuje rovné a eticky, a stejné tak pfistupuje i ke vSem svym

aktivitam. Je si védoma toho, Ze je soucasti spolecnosti, v niz Gsp€$né podnika, a jako
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takovou ji chce zlepSovat. Dilezité pro jeji podnikani je Skody nejen fesit, ale také jim

predchézet, a proto se snazi byt potadatelem fady preventivnich opatfeni a programil.

Vsechny aktivity CSR jsou zastfeSeny strategii odpovédného a udrzitelného
podnikani. Pfed vznikem této strategie byl proveden interni i1 externi prizkum
odpovédnych ¢innosti, které spolecnost provadi a dale byly zjistovany Ceské, evropské
a svétové trendy v oblasti spolecenské odpovédnosti. Strategie byla tvofena na zaklade
zkoumani celosvétovych cilti udrzitelného podnikani, charakteru spole¢nosti, oblasti
pusobnosti, firemni kultury i firemni hodnoty. Rozsah ptsobeni v oblasti CSR poté
spole¢nost dokumentuje a shrnuje v Nefinan¢nim reportingu, ktery vedeni pojistovny
naposledy schvalilo v pribéhu roku 2018. Mezi hlavni priority spolecnosti patii
udrzitelné podnikani, odpovédny piistup k odbératelim, budovani soundleZzitosti
zaméstnancll s organizaci apomoc potiebnym prostiednictvim nadace, ktera

Vv pojistovné funguje (Nefinanéni reporting Kooperativa pojistovna, a.s. 2018, 2019).

Principy odpovédnosti a udrzitelnosti implementuje nejenom do sluzeb

a produktt, ale 1 do vSech souvisejicich aktivit jako naptiklad:

e Privétiva distribuce a komunikace — Technologie jsou nedilnou soucasti
podnikani, a proto vtomto ohledu nechce spoleénost zaostavat. Aktivity
vtomto sméru zohlediuji potieby odbératelti, zejména v komunikaci
a distribuci pojisténi. V nadvaznosti na zcela bezpapirové produkty rozsituje
sit' digitdlnich podpisii, bezhotovostnich plateb 1 interaktivnich privodct
pojisténi.

e Srozumitelnost produkti a sluzeb — Produkty tykajici se pojisténi jsou
slozité, necitelné a nepochopitelné. Odbératelé Casto vibec nevi, jaké
podminky se k pojisténi vztahuji, jaka nebezpeci ma pojisténa ¢i na jaké
pojistné castky je pojistén. Spolecnost si toto uvédomuje a snazi se kromé
prodeje produktti zohlediiovat skuteéné potfeby a ptani odbératelti, a dbat
na srozumitelnost a jasnost produkt.

e Prevence — Denn¢ se pojiStovna setkava s fadou nejriznéjsich nehod, které
dokaze vymyslet pouze realny zivot. Pravé proto, Ze zné nasledky a obtize
s témito udalostmi spojené, chce pomahat odbératelim se jich vyvarovat.

Piedevsim pak splnénim zavazka v piipadé pojistnych udalosti. To uz ale dnes
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nestaci, a tak v roce 2018 rozsitila své portfolio preventivnich projektu,
zejména v oblasti dopravni bezpecnosti.

e Férova likvidace — Dba na rovny a férovy pfistup ke vSem odbératelim
a vSem pojistnym udalostem. Snazi se odhalovat podvodné, nekalé a neférové
aktivity pomoci mechanismu, ktery se stale rozviji. V roce 2018 uspotila pres
110 miliond korun nevyplacenim neopravnéné narokovanych Skod

(Nefinan¢ni reporting Kooperativa pojistovna, a.s. 2018, 2019).

Organizace se zabyva piedevsim preventivnimi projekty, které se tykaji dopravni
bezpecnosti. Jelikoz spolecnost pojistuje vice nez 1,5 milionu vozidel na ¢eském trhu zna
pficiny, ale také dusledky dopravnich nehod. Kazdému odbérateli chce situaci spojenou
s nehodami ulehgéit. Hlasi se K filozofii VIZE 0, tedy nula mrtvych a vazné zranénych
0sob v disledku dopravnich nehod. Zaroven souhlasi S tvrzenim, ze jakékoli dopravni
nehoda je zptisobena nikoli pouze selhanim jednotlivce, ale selhanim celého systému.
Pocinaje vychovou, legislativou, sankénim systémem, infrastrukturou, technologiemi
vozidel az po fidice samotné. V duchu této filozofie zalozila Nadace Kooperativy v roce
2018 Platformu VIZE 0, neziskovou organizaci, kterd sdruzuje subjekty, které svymi
aktivitami mohou a chtéji ovliviiovat Giroveii dopravni bezpe¢nosti na uzemi Ceské
republiky. Zaroven podporuje fadu projektu reflektujicich mnohé z uvedenych aktivit

napii¢ Ceskou republikou:

e Moje vize nula — Cilem je zapojit do problematiky dopravni bezpe¢nosti
| zastupce nejohrozenéjsi skupiny fidi¢i — mladych fidi¢u vysokoskolaku.
Projekt ma podstatny ucel, ato nenasilnou formou studentim piiblizit
problematiku dopravni bezpecnosti, upozornit je na hrozby a rizika.

e Senior bez nehod — Seniofi rozhodné nepatii k piratim ceskych silnic.
Jejich nehody jsou mnohdy spojeny s nedostate¢nou nebo neaktualni
znalosti dopravnich piedpist, se zpomalenim reflext, fyzickou kondici,
neznalosti zmén infrastruktury ¢i technologii, neuvédoménim si rizik, ale
také s agresivitou ostatnich fidict. Na vSechny tyto faktory upozoriiuje série
300 piednasek probihajicich po celé Ceské republice v roce 2018 a 2019.
Kooperativa pojistovna, a.s. tento projekt podporuje a na prednasky zve své
spolupracovniky i odbératele.

e Jedu s dobou — Nikdy neni pfili§ pozd¢ se ucit. V tomto duchu probéhla

v roce 2018 série kurzi pro fidi¢e seniory na osmi polygonech po celé Ceské
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republice, kter¢ mély za cil osvézit znalosti, praktické dovednosti,
legislativni novinky ¢i kurzy prvni pomoci pro fidi¢e ve véku nad 65 let.
Clovék vs. Silnice — Superhrdina se nezastavi pred zadnym nebezpeéim, ani
pted silnici. Hrdina Tymu silni¢ni bezpecnosti Berger Grillsky upozoriuje
v sérii videi na rizna nebezpe¢i hrozici v silni¢nim provozu. Videa
se zamé&iuji na nebezpeCi vzniklé pii nedostatecné viditelnosti, vyznam
bezpecnostnich past, znalost prvni pomoci nebo ohrozeni motorkart.
Platforma VIZE 0 — Tato platforma konstatuje, ze jakykoli pocet mrtvych
¢i vazné zranénych osob v disledku dopravnich nehod je nepfipustny.
Spole¢nym cilem vSech c¢lenti Platformy a jejich podporovatelli jsou
systematické celospolecenské zmény akcentujici vSechny slozky dopravni
struktury: infrastruktura, dopravni prostiedky a technologie, vzdélavani,
legislativa a represe, marketing a média (Nefinan¢ni reporting Kooperativa
pojistovna, a.s. 2018, 2019).

Co se tyka oblasti zivotniho prostfedi spolecnost se snazi snizit na minimum

negativni vliv na zZivotni prostiedi. Vyuziva moderni technologie — postupné digitalizuje

interni procesy, rozviji elektronickou komunikaci, digitdlni podpisy ¢i elektronické

platby. Rozhodla se systematicky monitorovat uhlikovou stopu a na zakladé vysledku

meéfeni realizovat feSeni vedouci k jejimu sniZzeni (Nefinan¢ni reporting Kooperativa

pojistovna, a.s. 2018, 2019).

Nadace Kooperativy se zapojuje do fady dalSich projektd a aktivit v oblasti

spolecenské odpovédnosti:

Firemni dobrovolnictvi a angaZovanost zaméstnanci — Zamé&stnanci
spole¢nosti se snazi dlouhodobé angazovat do dobro¢innych aktivit
Nadace Kooperativy. V roce 2018 se 771 zaméstnanct zapojilo do Dne pro
lepsi Zivot probihajiciho po celé Ceské republice. Také pomaha lokalnim
projektiim a programiim, nemocnicim, hospictim, ustaviim, Skolam, Skolkam
nebo zahraddm. Kazdoro¢né plni pfani détem, senioriim nebo tém, ktefi méli

mén¢ Stésti, a to prostiednictvim vanocniho Stromu pro lepsi Zivot. V roce

2018 splnili témet 400 ptani v hodnoté vice nez 300 tisic K¢.
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e Dobry soused — Podporuje spoluprdci a iniciuje partnerstvi s mistnimi
organizacemi a institucemi. Zapojuje se do Narodni potravinové sbirky,
lokalnich dobro¢innych vypomoci nebo pofada materialni sbirky.

e Galerie a sbirka uméni Kooperativy — Sbirka Nadace Kooperativy
disponuje téméf tiemi tisici uméleckymi dily. Ve snaze pfiblizit umeéni Siroké
vefejnosti provozuje galerii, kterd kazdorocné piipravuje 2-3 vystavy.
Na podzim roku 2018 byla oteviena vystava STO OBRAZU 1918-2018
k vyroc¢i vzniku republiky.

o Ceska rodina Zije — Podporuje ¢eské rodiny ve viech jejich Zivotnich fazich,
V nichZ €eli riznym starostem a potfebam. Prostfednictvim ,,Zdravé rodiny*
podporuje ty, ktefi neméli tolik Stésti.

e Jsou také partnery Hamzovy 1éCebny, Pomocnych tlapek nebo fondu
Pecovatel. Rodina Vv krizi pomaha rodi¢im samozivitelim v tizivych

zivotnich situacich (Nadace Kooperativy, 2019).

Do spolecensky odpovédného podnikani patii také sponzoring, kde spole¢nost

v oblasti Jizni Cechy a Vysoéina podporuje tyto akce:

e Mezinirodni hudebni festival Cesky Krumlov — Propojeni historického
centra, unikétnich prostor, exteriérii i interiéréi v srdci Ceského Krumlova
zapsaného na seznam svétového dédictvi UNESCO s piehlidkou svétoveé
hudebni kultury inejnovéjSich hudebnich trendt od 15.do 21. stoleti,
tak Ize charakterizovat ~ prestizni ~ mezinarodni ~ hudebni  festival,
ktery si vybudoval jméno nejenom mezi divaky, ale i prestiznimi umélci
Z celého svéta.

o Ceské hrady — Letni kulturni a hudebni festival Hrady CZ, kde se jedna z jeho
zastavek odehrava v jiznich Cechach, konkrétné v Rozmberku nad Vltavou.
Dochazi zde k unikatnimu propojeni historie a architektury s moderni hudbou
ceskoslovenskych hudebnich interpreti.

e Kolo pro zivot — Se svou I18letou historii se stalo nejrozsifenéj$im
a nejpopularngjsim amatérskym cyklistickym serialem v Ceské republice.
Jeden z jeho zavodd se kona také v okoli Orliku v jiznich Cechach. Jeho
jednotlivé zavody jsou uréeny vSem cyklistim bez rozdilu véku a vykonnosti

vcetné malych déti nebo seniort.
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Kniromember — Je celosvétova kampan na prevenci rakoviny prostaty
a varlat, ktera je béhem listopadu podporovana také v jednotlivych agenturach
spole¢nosti Kooperativa pojistovna, a.s. Béhem celého mésice probiha sbirka
na podporu kampané, ktera je doplnéna o prispévek Nadace Kooperativy

(Nefinanéni reporting Kooperativa pojistovna, a.s. 2018, 2019).
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6 Dotaznikové Setireni

Pro ucely Setieni byl sestaven dotaznik z dvaceti otazek, z toho ¢trnact otazek bylo
uzavienych, kdy respondenti vybirali z piipravenych odpovédi a dalsich Sest otazek bylo
otevienych, kde mohli respondenti vyjadfit vlastni nazor. Pocet otazek byl zvolen
tak, aby udrzel respondentovu pozornost az do konce a odpovidani mu nezabralo pfilis
Zasu. Piesné znéni dotazniku je uvedeno v piiloze 1. Uast v dotaznikovém Setieni byla
dobrovolna a dotazniky byly zasilany online formou pies aplikaci Google formulaf.
Dotaznik v pisemné podob¢ byl distribuovan jen v takovych ptipadech, kdy dotazovany
nem¢l piistup k internetu. Pro rychlejsi a ptesnéjsi zpracovani byly poté tyto dotazniky
ptevedeny do digitalni podoby v aplikaci Google formulatr. Vyzkumny vzorek byl zvolen
tak, aby vSichni respondenti byli odbératelé spole¢nosti Kooperativa pojistovna, a.s.,
konkrétn& agentury Jizni Cechy a Vyso¢ina, na kterou se prakticka ¢ast prace zaméiuje.
Osloveno bylo 150 respondenti a zpét se vratilo 110 vyplnénych dotazniki, coz

Ize povazovat za uspé$nou navratnost.

Vékova struktura

Vékova struktura jednotlivych respondentd byla zafazena z divodu zjisténi
odli$nych nazorh riznych v€kovych kategorii. Obecné totiz plati, Ze starSi zékaznici maji
jiny nazor, nez ti mladsi a rovnéz ze nemaji radi zmény. Proto bylo snahou zjistit, zda
to plati i u tématu tykajiciho se spolec¢enské odpovédnosti. V ramci této otazky bylo
na vybér ze tii moznosti: 18-29 let, 30-49 let a 50 a vice let. Z grafu 1 vyplyva, Ze nejvetsi
podil, pfesné 52 respondentd, tvofili respondenti ptesahujici v€kovou hranici 50 let,
35 se nachazelo v rozmezi od 30 do 49 let a zbytek, tedy 23 respondentd, ve véku
od 18 do 29 let.
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Graf 1 Vékova struktura
Do jaké vékové hranice patrite?

20,91 %

42,27 %

31,82 %

M18-29let mW30-49let m50a vicelet

Zdroj: viastni zpracovani
Nejdiilezitéjsi faktory pri vybéru pojistovny
preference odbérateld pti vybéru pojistovny. Respondenti méli moznost oznacit tfi pro
n¢ nejdulezitéjsi faktory z vypsanych moznosti, které je mozné vidét v grafu 2. Ani jeden
z oslovenych mezi tyto faktory nezvolil dodrzovani zasad spolecenské odpovédnosti,
¢imz byla potvrzena mensi priorita spolecenské odpovédnosti pfi vybéru pojistovny.
Mezi nejcastéji oznacované odpovédi patiilo: feseni pojistnych udalosti, kvalita sluzeb,

cena sluzeb, zakaznicky pfistup a v posledni fad¢ také kvalita sjednavajiciho.
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Graf 2 Nejdulezitéjsi faktory pii vybéru pojistovny
pojistovny
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Zdroj: vlastni zpracovani

Forma komunikace
Snahou této otazky bylo zjistit, jakou formu komunikace respondenti vyuzivaji
s pobockou nejcastéji. Na grafu 3 lze vidét, ze 43,64 % respondentli nejvice vyuziva
komunikaci prosttednictvim pojistovaciho poradce, 32,73 % preferuji komunikaci pfimo
na pobocce, 15,45 % vyuziva online komunikaci a zbytek, tedy 8,18 % pouzivaji
telefonni komunikaci s pobockou. Pfi souctu vysledkl se ukazuje, Ze odbératelé, ktefi
se potiebuji s né¢im poradit ¢i potfebuji pomoci, vyuzivaji radéji ustni komunikaci, pred
elektronickou. Je to dano tim, Ze ustni komunikace je lidem obecné vice piijemna
amohou touto formou komunikace ziskat mnohem vice informaci nez pomoci

elektronické komunikace, protoze se mohou doptat na rizné podotazky, které je béhem

psani nenapadnou.
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Graf 3 Forma komunikace

Jakou formu komunikace vyuZivate s pojistovnou?

32,73 %
43,64 %

15,45 %

8,18 %

B Osobni ®Online mTelefonni M Prostfednictvim pojistovacicho poradce

Zdroj: viastni zpracovani

K ptedchozi otdzce se vazala dalsi polozena otazka, zda jsou respondenti
se zvolenou formou komunikace spokojeni. V grafu 4 Ize vidét, ze 92,73 % respondentt
odpovédélo ,,ano0* popf. ,,spiSe ano* a pouze 7,27 % odpovédelo ,,spiSe ne“. Odpoveéd
,ne“ nezvolil ani jeden z dotazovanych. Pro zjisténi, co je vedlo k pifedchozi odpovédi,
byla polozena navazujici oteviend otazka, tykajici se divodu jejich spokojenosti
¢i nespokojenosti. Respondenti, ktefi zvolili odpoveéd’ ,,ano* nebo ,,spise ano* odpovidali,
Ze jsou spokojeni piedevsim s rychlosti, ochotou a kvalitou komunikace. Naopak
zminénych 7,27 %, ktefi zvolili odpovéd’ ,,spise ne®, si stéZuji na ptistup osoby, se kterou
komunikovali (pfedevsim pies telefon). Mimo jiné se nékteti respondenti vV navaznosti
na tuto otazku zminili o $patném piistupu do pobocky (schody) a stézovali si na malé
mnozstvi parkovacich mist pted pobockou, coZ je odrazuje Kk tomu, aby osobn¢ navstivili

pobocku.
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Graf 4 Spokojenost s komunikaci

Jste spokojen(a) s komunikaci s pojist'ovnou?

7,27 %

26,36 %

66,37 %

HAno M SpiSe ano M Spise ne

Zdroj: viastni zpracovéni

Forma distribuce pojistnych smluv
U dotazu na to, jakou formu distribuce maji odbératelé radéji, mohli respondenti
vybirat ze dvou moznosti: elektronicka nebo pisemna forma. Vysledky prizkumu
ukazuji, Ze 94,55 % ma spise rad¢ji formu elektronickou. Zbylych 5,45 % respondentt
odpovédélo, ze preferuji pisemnou formu. Po detailnéj$im zkoumani bylo zjiSténo,
ze vétsina téch, kteti zvolili odpovéd’ pisemnou, jsou starsi zakaznici, kteti nemaji ptistup
kK internetu nebo nemaji emailovou adresu, na kterou by pojistovna smlouvy a jiné

podklady mohla posilat.

Na piedchozi otazku navazovalo zjistovani, zda jsou respondenti spokojeni
s distribuci pojistnych smluv, kterou pojistovna vyuziva. Z odpovédi vyplynulo
(viz graf 5), ze 78,18 % respondentt je s distribuci spokojeno, nebo spiSe spokojeno.
Svou odpoveéd’ poté komentovali v oteviené otazce tim, Ze jim vyhovuje rychlost,
srozumitelnost a vstiicnost. Respondentu, kteti odpovédéli na tuto otazku ,,spise ne bylo
21,82 %. V nasledujici oteviené otazce odavodnili sviij vybér tim, ze vyuZzivaji
elektronickou formu distribuce, ale stale museji podepisovat smlouvu na papir u svého
pojistovaciho poradce. Pro vétsinu z nich jsou to zbyte¢né najeté kilometry, které museji
absolvovat oni nebo jejich poradce. Zadny z respondentii neodpovédél na tuto otazku

,,nes.
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Graf 5 Spokojenost s distribuci
Jste spokojen(a) s formou distribuci pojisténi kterou vyuZiva pojistovna?

21,82 %

27,27 %

50,91 %

HAno M SpiSeano mSpise ne

Zdroj: vilastni zpracovani

Produkty

Dale se dotaznik zaméroval na zkoumani spokojenosti odbératelti s produkty. Zde
se dalo ocekavat, Ze respondenti odpovi, ze spokojeni jsou, protoze jinak by si u dané
pojistovny pojisténi nesjednavali. Vysledky vyzkumu v grafu 6 ukazuji, ze 62,73 %
je spokojeno, 36,36 % je spise spokojeno a 0,91 %, tedy jeden respondent, spiSe neni
spokojen. Svou odpoveéd poté respondenti okomentovali v oteviené otazce tim, Ze jsou
spokojeni piedevsim s kvalitni nabidkou za dobré ceny. Jeden respondent, ktery
odpovédeél, ze s produkty spokojen spise neni, zdtivodnil svou odpovéd’ tim, Ze by uvital
moznost pojisténi domaciho mazlicka v ptipadé operace, které uz se v nékterych

produktech jinych pojistoven objevuje.

Graf 6 Spokojenost s produkty

Jste spokojen(a) s produkty?

0,91 %

62,73 %

HAno MSpiSeano mSpiSene

Zdroj: viastni zpracovani
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S produkty také souvisi nasledujici otazka, kde bylo cilem zjistit, zda jsou
informace poskytované pojistovnou o produktech jasné a srozumitelné, k cemuz
se pojistovna ve svém nefinan¢nim reportingu hlasi. Podle odpovédi (viz graf 7) je toto
tvrzeni pojistovny pravdivé a vétsina (95,45 %) respondenti odpovédéla, ze informace
jsou nebo spise jsou srozumitelné a jasné. Zbylych 4,55 % respondentti, ktefi zvolili
odpovéd’ ,,spise ne®, si stézuji na mnozstvi informaci, které dostavaji v emailu, a které
nikdy nepieétou. Dulezita je pro né piredevsim informace o tom, co a na jakou ¢astku maji
pojisténo a cena, kterou maji zaplatit. Zbytek informaci si poté radéji zjist'uji od poradce

nebo na pobocce, jelikoZ je to pro né€ jednodusi, nez je dohledavat ve smlouvach.

Graf 7 Informace o produktech

Jsou informace o produktech jasné a srozumitelné?

4,55 %

31,82 %

63,63 %

HAno M SpiSeano mSpise ne

Zdroj: viastni zpracovani

Reakce na pozadavky

Nemén¢ dulezita véc, ktera byla dotaznikem zjistovana, je spokojenost s reakci
pojistovny na pozadavky odbératele (viz graf 8). Zde opét vétsina, tedy 89,08 %,
respondentll odpovédela, ze jsou nebo spiSe jsou spokojeni. Zbylych 10,92 %
respondenttl, vybrali odpovéd’ ,,spiSe ne*, nebo ,,ne*. Tito respondenti méli moznost svou
odpoveéd’ vysvétlit v oteviené otazce dotazujici se na divody jejich nespokojenosti. Podle
reakci piedevsim nejsou spokojeni s dobou plnéni zavazku nebo nerozumi principu

plnéni zavazki napft. pfi zranéni.
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Graf 8 Reakce na pozadavky

Jste spokojen(a) s reakci na poZzadavky?

636% 456%

40,90 %

48,18 %
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Zdroj: viastni zpracovani
Spole¢enska odpovédnost

Dalsi série otazek byla zaméfena konkrétné na spoleCenskou odpovédnost.
Snahou bylo zjistit, jak odbératelé vnimaji a znaji spoleCenskou odpovédnost vybrané
organizace. Prvni otazka tohoto typu se zabyvala znalosti samotného pojmu, tedy zda
se osloveny jiz nékdy setkal s pojmem spolecenska odpovédnost. Pro pitipad, kdyby
nékdo pojem neznal, bylo v tvodu dotazniku uvedeno stru¢né vysvétleni, diky kterému
si doty¢ny dokazal ptedstavit, co spoleCenska odpovédnost obnasi a byl schopen
odpovidat na nasledujici otdzky i1 bez pifedchozi znalosti pojmu. Dle odpovédi
se s pojmem spolecenska odpovédnost jiz diive setkalo 90 % dotazovanych. Vzhledem

k aktualnosti pojmu a v€kové hranici respondenti byl podobny vysledek o¢ekavan.

V dalsi otazce bylo zkoumano, zda je pro respondenty, jako pro odbératele
dilezité, aby se pojistovna chovala podle zasad spolecenské odpovédnosti. Vysledky
uvedené v grafu 9 nebyly ptekvapujici, nebot’ na otazku odpovédelo 92,72 % respondentti
,Lurcité ano® popft. ,,spiSe ano“. Zbylych 7,28 % odpovédélo ,,spiSe ne™ nebo ,urcité
ne*. Po prozkoumani odpovédi v dotazniku bylo zjisténo, ze vétSina respondentt, ktefi
zvolili odpovéd’ ,,ne“ nebo ,spise ne“, povazuji spoleCenskou odpovédnost pouze
za marketingovy trik, a naopak cht&ji od pojistovny jen dobré pojisténi za dobré ceny,
coz znamena ze jejich spolecenské chovani pro né neni tak dilezité. Presto je z této otazky
ziejmé, jak vyznamnym prvkem se koncept CSR stava, a ze si lidé ¢im dal vice uvédomuji

dilezitost tohoto konceptu ve vSech podnikatelskych oborech.
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Graf 9 Dulezitost chovani pojist'ovny podle zasad spolecenské odpovédnosti

Je pro Vas dilezité, aby se pojist'ovna chovala spole¢ensky odpovédné?

636% 0,92%

38,18 %

54,54 %

H Urcité ano M SpiSe ano l Spise ne M Urcité ne

Zdroj: viastni zpracovani

S tvrzenim, zda je Kooperativa pojistovna, a.s. spolecensky odpovédna firma,
zcela souhlasilo pouze 18,18 % respondenttl, 65,45 % spiSe souhlasilo a zbylych 13,64 %
spiSe nesouhlasilo nebo zcela nesouhlasilo (viz graf 10). Ziejmé je to dano nedostatecnou
znalosti jejich konkrétnich aktivit, coz plyne i z prizkumu dale. S tvrzenim zcela
nesouhlasilo pouze 2,73 % respondentt, z ¢ehoz lze tedy usuzovat, Ze respondenti

vnimaji organizaci jako spolecensky odpovédnou.

Graf 10 Souhlas s tvrzenim, Ze je pojist'ovna spolecensky odpovédna

Souhlasite s tvrzenim, Ze je pojiSt'ovna spolecensky odpovédna firma?

2,73 %

13,64 % 18,18 %

65 %

B Zcela sohlasim B SpiSe souhlasim & SpiSe nesouhlasim B Zcela nesouhlasim

Zdroj: vlastni zpracovani
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Spolecenska odpovédnost — projekty, aktivity, sponzorované akce

Posledni ¢ast otazek se zabyvala konkrétnimi projekty, aktivitami a akcemi, které
Jsou spojené s vybranou organizaci, tedy i s konkrétni agenturou. Pfi tvorbé dotazniku

bylo postupovano dle analyzy spole¢enské odpovédnosti v predchozi kapitole.

Jako prvni byly vypsany projekty, které organizace provadi v oblasti dopravni
bezpecnosti a respondent mé¢l oznadit ty, které zna nebo o nich uz nékdy slysel. V grafu
11 lze vidét, ze vétSina respondentil o téchto projektech nevi a pouze malé mnozstvi zna
nékteré ze zminénych projektd. U této otazky bylo mozné oznacit vice odpovédi, coz
je také mozné vidét na grafu 5, kde je celkovy pocet odpoveédi 120, misto zminovanych
110 odpovidajicich respondentli. Za nejznamé&jsi projekt, ktery byl vybran nejvice
respondenty lze ozna¢it Clovék vs. Silnice, zabyvajici se zvefejiiovanim sérii videi
na riizna nebezpeci hrozici v silnicnim provozu, dale pak Senior bez nehod a podobné
jsou na tom projekty Jedu s dobou a Moje vize nula. Posledni zminény projekt Platforma

VIZE 0 neoznacil nikdo z dotazovanych.

Graf 11 Projekty tykajici se dopravni bezpec¢nosti

Znate nékteré z projekti tykajici se dopravni bezpe¢nosti?

Neznam ani jeden z uvedenych

e =
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B
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Zdroj: viastni zpracovani
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V analyze se dale nachazely aktivity a dalsi projekty, které organizace porada,
podporuje, nebo kterych se Gcastni. Témto aktivitdm se také vénovala dalsi otazka, kde
m¢éli respondenti opét oznaCovat, zda nékteré z vypsanych znaji nebo uz 0 nich nékdy
slyseli. Zde jiz bylo vidét vétsi povédomi viz graf 12, ale stale velké procento respondentt
odpovédélo, ze neznaji nic z uvedeného. Nejcastéji oznaCovany byl projekt na pomoc

organizaci Pomocné tlapky s.r.o. a hned za nimi projekt Den pro lepsi zivot.

Graf 12 Aktivity spole¢nosti

Slysel(a) jste nékdy o uvedenych spolecensky odpovédnych aktivitach
spolec¢nosti

Neznam nic z uvedného
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Hemzova lécebna

I 6

Pomocné tlapky, o.p.s.
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Dobry soused
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Ceska rodina zije
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Galerie a sbirka uméni Kooperativy
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Zdroj: vlastni zpracovani

Posledni téma, tykajici se prizkumu spolecenské odpovédnosti, které bylo
Vv analyze popisovano, byly sponzorované akce spole¢nosti. Zde byla otazka poloZena tak,
aby respondenti napsali, zda se n¢kdy zucastnili akce, kterou spolecnost sponzoruje.
Respondenti si vzpomnéli pouze na dvé: Festival Hrady CZ, ktery probiha v Rozmberku

nad Vltavou a cyklisticky zavod, potadany okolo Orliku v jiznich Cechach.

Spole¢enska odpovédnost — moZnosti dal§iho angaZovani

Na samotny zavér dotazniku, byla zvolena oteviena otdzka, jak by se mohla
organizace vice angazovat v jednanich, kterd jsou spjatd se spolecensky odpovédnym

podnikanim. N¢které navrhy respondentt se shodovaly a mély podobny charakter.
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Respondenti nejcastéji uvadeli tyto navrhy:

Vétsi orientace na ochranu piirodnich zdroju

Zlepsit ptistupnost pobocky (parkovani, bezbariérovost)
Zavedeni elektronickych podpisti i ptes zprostiedkovatele
Zamg¢fit se na urCity projekt, kterému se vénovat detailnéji
Posilit informovanost o projektech, kterymi se spolecnost zabyva
Redukce papirovych smluv

Zamg¢fit se vice na seniory

Pomahat budovat finan¢ni gramotnost déti ze zakladnich skol

Celkov¢ z dotaznikového Setfeni vyplynulo, Ze strategie v oblasti spoleCenské

odpovédnosti ve vztahu k zakaznikim je pro firmu velmi dalezita. Firma muze tuto

strategii vyuzit k ziskavani novych ¢i udrZzeni stavajicich zakazniku, ale také ke zvySeni

davéryhodnosti téchto zakazniki.
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7/ Navrhy a doporuceni na zlepSeni sledované oblasti

Na zakladé analyzy spoleCenské odpovédnosti a dotaznikového Setfeni jsou
uvedeny urcité navrhy a doporuceni, které by mohly ve vybranych oblastech pomaoci
ke zlepSeni strategic spoleCenské odpovédnosti vac¢i odbératelim pojistovny

Kooperativa, a tedy i v konkrétni agentufe.

1. ZlepSeni telefonni komunikace s odbérateli

V literarni reSerSi je uvedeno, ze komunikace se zdkaznikem a spolecenska
odpovédnost spolu velmi uzce souvisi. Z dotaznikového Setfeni vyplynulo, ze néktefi
respondenti nejsou spokojeni pii komunikaci s 0sobou, se kterou telefonovali. Pokud tedy
nechce pojistovna o své odbératele piijit, méla by dbat na to, aby méli vSichni

zaméstnanci dostatecnou kvalifikaci pro kontakt se zakazniky.

Proto doporucuji zavedeni kurzu na téma komunikace se zakazniky, diky
kterému by se tomuto problému dalo piedejit. Tento kurz by probihal jednou ro¢né, tedy
ne pouze pii piijimani zaméstnance, jako je tomu doposud. Kurz by byl v rozsahu osmi
Skolicich hodin. Tykal by se nejen zaméstnanct, ktefi se nachazeji na pobocce agentury,
kam lidé telefonuji, ale také zaméstnanct zakaznické linky. Jako soucéast kurzu by byl
ptedlozen online manual s informacemi, nanéz zaméstnanec pii telefonovani
se zdkazniky nesmi zapomenout. Navrh odhadovanych néklada na realizaci je pfedlozen
nize v tabulce 1. Doporucuji organizaci, aby tyty naklady zvazila, protoze by diky nim
mohla zvysit svou kvalitu komunikace se zédkazniky. Zakaznici by tak byli spokojenéjsi,

zvysila by se jejich loajalita a zaroven snizila jejich odchodovost.

Tabulka 1 Naklady firmy na kurz komunikace se zakazniky (ceny jsou uvedeny bez DPH)

Profese Pocet | Cena kurzu za osobu | Naklady
celkem
Zameéstnanci na pobocce agentury | 50 2 800 K¢ 140 000 K¢
Zaméstnanci zakaznické linky 40 2 800 K¢ 112 000 K¢
Celkové naklady na kurz 90 252 000 K¢

Zdroj: vlastni zpracovani
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Dtlezitou a casto opomijenou soucasti hovoru by mélo byt poskytovani
kontaktu. V ptipadé zakaznickych linek se ¢asto objevuje problém, ze zdkaznici nemaji
po ruce nékteré potiebné informace, které nasledné zjist'uji, a museji tak volat na linku
opakované. Poté se¢ ale nedovolaji stejné osobé jako pii piedchozim hovoru a svij
problém ¢i dotaz museji vysvétlovat znovu jinému operatorovi. Doporucuji tedy, aby
zaméstnanec linky na sebe poskytl kontakt hned pfti prvnim hovoru, ¢imz by se tomuto

problému piedchézelo a zaroven by dochazelo k tispote casu volajiciho 1 volaného.

2. Rozsireni aplikace Kooportal

Z dotaznikového Setfeni vyplyva, ze v dneSnim digitalizovaném svété je vétSina
lidi zvykla vSe ftesit online. Pojistovna Kooperativa od roku 2011 vlastni aplikaci
»Kooportal“, ktera je ale ptistupnd pouze pies pocitac. V aplikaci ma odbératel moznost
zjiStovat informace 0 sjednanych pojistnych smlouvach, provadét zmeény udaji,
kontrolovat platby, zjistovat informace o feSenych i vyfizenych Skodach ¢i sledovat

pribéh zpracovani zmén zadanych jejim prostiednictvim.

Bylo by vhodné, aby firma zvazila moznost rozsireni této aplikace i pro mobilni
telefony. Pro zakazniky by to znamenalo, ze by pouhym kliknutim na ikonu aplikace
(viz obrazek 5 vlevo) mohli spravovat své smlouvy a najit si potiebné informace.
Po rozkliknuti by mél zakaznik Kk dispozici tfi moznosti (viz obrazek 5 vpravo). Pod
zalozkou ,,Aktualni smlouvy* by mél ptehled o svych stavajicich smlouvach, mohl

by provadét zmény udaji a kontrolovat platby.
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Obrazek 5 VVzhled aplikace Kooportal
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Zdroj: viastni zpracovani

Dalsi zalozka by byla ,,Nové pojistky*, k niz se vaze navrh tykajici se rozsifeni
aplikace 0 moznost sjednavani kratkodobych pojistnych smluv, jako je naptiklad
cestovni pojisténi do zahraniéi. S tim aktualné souvisi zdlouhavy proces, kdy musi
zakaznik oslovit zaméstnance ¢i zprostfedkovatele pojistovny, ktery danou smlouvu
piipravi, vytiskne, doveze zakaznikovi, ten ji podepiSe a poté ji zaméstnanec nebo
zakaznik doveze na pobocku, kde ji zaeviduji do serveru a zadaji do pocitace. Tento
proces by aplikace velmi zjednodusovala tim, Ze by vSe probihalo elektronicky. Zaroven

by zaméstnanci nemuseli ztracet tolik ¢asu malymi pojistkami a mohli se vénovat

vvvvvvvvvv

Posledni zalozka ,,Pojistné udalosti® by se Clenila na tfi dal$i podzalozky: auta,
majetek a zdravi/iraz. Stim souvisi dal§i ndvrh na rozSifeni aplikace, tentokrat
0 funkci zasilani dokumenta tykajicich se vzniklych pojistnych udalosti. Kliknuti
na podzéalozku by zdkazniky provedlo pifesnym postupem, co do aplikace maji napsat
¢i vyfotit. Nejvice by dana funkce pomohla pii feseni dopravnich nehod, kdy by zakaznici

vyplnili hlaseni z nehody do aplikace, ¢imz by se proces urychlil a zabranilo by se vzniku
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zbyte¢nych chyb, k nimz dochazi pii manualnim opisovani. Zaroven by doslo ke zkraceni
zdznamu o nehodg, ktery musi byt na misté nehody vypliiovan. Uplné upustit od zdznamu
ale nelze, protoze podpis poSkozeného a vinika je pro pojistovnu dikazem o mife

zavinéni nehody.

Vzhledem k tomu, Ze ma pojistovna své pracovniky V oblasti informacnich
technologii, stal by ji proces implementace pouze naklady na provoz aplikace.
Spotiebitelé v Ceské republice do svych mobilnich telefont v roce 2019 stahli pies 5
miliard aplikaci. To znamena, Ze investice pravé do mobilni aplikace by mohla
spole¢nosti skokové zvysit mnozstvi odbératell, coz by vedlo k ristu jejich trzeb. Dale
by se diky zavedeni této aplikace zna¢né snizilo mnozstvi spotiebovaného papiru, coz
by prospélo zivotnimu prostiedi. Tento navrh by zaroven cely systém pojistovny

zjednodusil, coz by pro odbératele 1 Samotnou pojistovnu znamenalo dal$i tsporu ¢asu.

Pojistovna samoziejmé musi pocitat i se zadkazniky, ktefi aplikaci stazenou mit
nemohou ¢i nechtéji, a ponechat i stdvajici moznost hldseni pojistnych udalosti a stdvajici

zaznamy o nehod¢ v nezkracené podobé.

3. ZlepSeni distribuce pojistnych smluv

Dale podavam navrh, ktery trochu souvisi S pfedchozim a tyka se distribuce
pojistnych smluv, konkrétné omezeni papirovych pojistnych smluv a zavedeni
elektronickych. S ohledem ke star$§im zakaznikiim pojistovna nemize uplné upustit
od poskytovani pojistnych smluv V pisemné podob¢, ale méla by se, vzhledem
k zivotnimu prostedi, pokusit je omezit na minimum. Elektronicky zpisob distribuce
je v pojistovné Kooperativa zaveden pouze pifi sjednavani smluv online pies internet.
Funguje to takovym zplsobem, ze zakaznik dostane smlouvu e-mailem a zaplacenim
Ji potvrzuje, takze se jiz nemusi tisknout a ru¢né podepisovat. To se ale netyka ptipadu,
kdy si zakaznik zfizuje pojisténi pies pojistovaciho zprostiedkovatele nebo na pobocce.
Tyto dva zpasoby komunikace jsou, jak plyne i zdotaznikového Setieni,
nejvyuzivanéjsimi formami komunikace s pojistovnou. Lze jen spekulovat, pro¢
elektronicky zpisob distribuce pfi téchto formach komunikace stale nefunguje, kdyz jej

nékteré konkurenéni pojistovny jiz zaveden maji.

Névrh je tedy postaven na tom, ze by stejny zplsob distribuce, jako funguje ptes
online sjednavani, mohl fungovat i pies pojistovaci zprostiedkovatele a pobocky.

Zaroven by se dala vyuzit v pfedchozim navrhu zminovana aplikace, kam by mohla
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pojistovna zasilat pojistné smlouvy, namisto zakaznikova e-mailu. Tento zptsob
distribuce by mél své vyhody. Jednou z nich je uSetieni Casu, protoze pfijeti papirové
smlouvy do systému trva vice nez tyden, zatimco smlouvy sjednané elektronicky jsou
zpracovany nejpozdéji do dvou dnti. Také je tento zptisob Setrnéjsi k Zivotnimu prostiedi,
jelikoz se usetii miliony listd papiru, spotfebovavanych na klasické papirové smlouvy.
Posledni vyhodu pak piedstavuje mensi znecisténi vzduchu diky upusténi od nutnosti
zprostiedkovatele dojizdét za zakaznikem pouze pro podpis, a to stejné plati i v opacném

piipadé, kdy zakaznik dojizdi za svym zprostiedkovatelem.

4. Zvyhodnéni pojisténi elektromobili a nizkoenergetickych domi

Souvislost s Zivotnim prostiedim ma také stale se rozSifujici trend nakupu
elektromobilti a vystavby nizkoenergetickych domil. Elektromobily si lidé poftizuji
piedevsim kvuli jejich vlivu na Zivotni prostiedi, levnému provozu, tichému, téméf
nesly$nému chodu ¢i jednoduchému dobijeni. Uz vzhledem k cené, kterd je znacné vyssi
nez u automobilu se spalovacim motorem, by bylo dobré tyto automobily zvyhodnit,
co se tyce jejich pojisténi. V soucasné dobé se pojisténi automobilll odviji od riznych

faktori, proto cenu nelze pfili§ ovlivnit, ale jistd moznost zvyhodnéni by zde byla.

Doporuceni se tyka posuzovani vyse pojistné ¢astky podle toho, jaké moderni
technologie a bezpe¢nostni prvky automobil obsahuje (hlidani pruhii, zastaveni pied
autem ¢i pied prekazkou, nizké emise plynt apod.). Znamenalo by to tedy slevy
na pojisténi pro nové a moderngjsi automobily, které svym provozem neohrozuji Zivotni

prostiedi tolik, jako ty zastaralé.

Co se tyka pojisténi nizkoenergetickych domi, ani zde prozatim zadné vyhody
ze strany pojistovny nejsou. V tomto piipadé navrhuji, ze by mohla byt poskytnuta
napiiklad 10% sleva, kterou by pojistovna vyjadfovala svou podporu majitelam

nizkoenergetickych domu.

Zavedenim téchto zvyhodnéni by se pojiStovna stala pro své odbératele vice
spolecensky odpovédnou. Predevsim by se zviditelnila u odbérateltl, kteti se snazi Zivotni
prostiedi zlepsit pravé nakupem elektromobilll a vystavbou nizkoenergetickych domi,
ale také u ostatnich zdkaznikt, ktefi otdzku zivotniho prostiedi fes$i a vnimaji kazdy

takovy krok firem pozitivné.
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5. Posileni informovanosti o projektech a aktivitach

Z dotaznikového Setfeni vyplyva, ze respondenti neznaji projekty ¢i aktivity
Z oblasti spolecenské odpovédnosti, které spoleCnost Kooperativa poiada ¢i podporuje.
Pokud odbératelé nebudou mit 0 téchto ¢innostech informace, nema firma moznost jim

svou spolecenskou odpoveédnost predstavit, a tim si u nich udélat dobré jméno.

Proto navrhuji posilit informovanost a povédomi zakazniki o vSech jejich
¢innostech v této oblasti. Pojistovna Kooperativa nyni Vefejnost informuje pouze
pomoci vyro¢ni zpravy a v roce 2018 poprvé i pomoci nefinanéniho reportingu. Tyto
dokumenty jsou vydavany jednou do roka a umistovany na strankach spole¢nosti. Kromé
internetovych stranek by mohla firma vyuzit také masovou komunikaci. Nesmi to ale

prehanét, aby zakaznici nevnimali reklamu pouze jako marketingovy trik.

Spole¢nost vyuziva rizné televizni reklamni kampané k tomu, aby presvédcila
odbératele k nakupu svych sluzeb. Pro inzerci ¢innosti podporujicich spole¢enskou
odpovédnost by bylo vhodné, aby kazda agentura oslovila svou regionalni televizi. Zde
by mohla prezentovat své projekty a aktivity, které se budou v nejbliz§i dobé konat,
a odkazat na konkrétni mésta a terminy, kde a kdy se jich mohou zajemci zGcastnit.
Vzhledem k tomu, Ze by spole¢nost mohla uspofit uréitou finan¢ni ¢astku tim, ze bude
délat vice véci elektronicky, bylo by nasledné mozné ony prostiedky vyuzit praveé timto

smeérem.

V tabulce 2 Ize vidét, jaké by byly naklady na jednu televizni reklamu v regionalni
JihoCeské televizi. Cena vyroby televizni reklamy zahrnuje spot v délce 30 sekund,
kameru, stfih, ozvuceni, herecké scény a grafické prace. Cena za vysilani zalezi na poctu
tydnt a poctu odvysilani. Navrhuji tedy, aby kazdy reklamni spot probihal vzdy 4 tydny
pfed konanim projektu a pocet odvysilani dosahl poctu 252, coz by firmu vyslo
na 10 000 K¢ tydné. Pocet konanych projekti za rok je u kazdé agentury rozdilny, proto

by se tato ¢astka musela vzdy vynasobit jejich kone€nym poctem.

Tabulka 2 Naklady na televizni reklamu (ceny jsou uvedeny bez DPH)

Naklady celkem
Vyroba televizni reklamy 30 000 K¢
Vysilani 40 000 K¢
Celkem 70 000 K¢

Zdroj: viastni zpracovani
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Pro spole¢nost by to mohlo byt vyhodné predevsim tim, ze by oslovila zakazniky
jako odbératele a zaroven jako socialné smyslejici obCany, kteti radi podpoti dobrou véc,
maji-li k tomu vhodnou pfileZitost. Pro zakazniky by spocivala vyhoda v tom, Ze by m¢li

vetsi povédomi o konanych akcich a mohli by se do nich snéze zapojit.

6. Zaméreni agentury na mensi projekty ¢i aktivity

Dale doporucuji, v souvislosti s piedchozim navrhem, zamérit se ve vybrané
agenturie na jednu ¢i dvé spolecensky odpovédné ¢innosti, tykajici se kraje i oblasti,
ve které pusobi. Do téchto Cinnosti poté investovat vétsSi mnozstvi ¢asu i penéz, jak
na realizaci, tak pravé na zminovanou reklamu z ptechoziho navrhu. To by mohlo pomoci
k lepSimu zaméfeni na cilové skupiny lidi, které chce pojistovna v dané oblasti oslovit.
Kazdy kraj ¢i oblast, v niz se agentura nachazi, potfada jiné akce a v kazdém kraji maji

lidé zdjem o néco odlisného.

Konkrétni vybrana agentura Jizni Cechy a Vyso&ina by se mohla zaméfit
na podporu udrzitelného festivalu Budéjce LIFE fest, jejz navstévuje mnoho mladych
neplytvat potravinami, a fe$i dalsi otazky tykajici se udrziteIného rozvoje. Mohla
by ptispét jak financni ¢astkou, tak by zaroven mohla v ramci festivalu ukazat, co sama
déla pro to, aby byla vice spolecensky odpovédna. Samoziejmée ale ptichazeji v tivahu

I jiné sportovni ¢i kulturni akce, které maji lidé v této oblasti radi a navstévuji je.

Pro zakazniky by toto mohlo byt impulsem, pro¢ se vice zajimat o ¢innosti

organizace a tfeba se stat jejim klienty.

7. ZlepSeni finan¢ni gramotnosti odbératelii

Co se tyka odbératelti v oblasti financni gramotnosti, zasadni chybou je, Ze nectou
a podepisou smlouvy, aniz by védéli, co je jejich obsahem. Z toho poté prameni tada
problémi. V oblasti pojistovnictvi patii K nejc¢astéjsim omylim odbératelti piesvédceni,
Ze pojistna smlouva zanikne bez nutnosti provést néjakou cinnost, nebo ze trazové
pojisténi kryje vSechna rizika. Déle také odbératelé neaktualizuji pojistné smlouvy tak,
aby odpovidaly souc¢asnému stavu. Existuji zpasoby, jak tomuto ptredchazet, a jednim

z nich je finan¢ni vzdé¢lavani a zvySovani finan¢ni gramotnosti.

Zacit s finan¢ni tématikou by se ale mélo jiz v Gtlém véku. Jednim z doporucéeni

pro firmu je tedy podporit vyuku finan¢ni gramotnosti u déti na zakladni Skole,
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napiiklad pomoci videi, ktera by spole¢nost poskytovala do Skol. Ta by se poté mohly

poustét détem V ramci vyuky.

Dalsi moznosti, jak dosahnout vétsi finan¢ni vzdélanosti, je vyuka formou hry.
Spolecnost Kooperativa pojistovna, a.s. by mohla vytvofit sbirku her se svym logem,
ktera by obsahovala hry stolni, ale také teoretické. Tuto sbirku by mohla distribuovat
po Skolach, ale zaroven by si ji mohl koupit i odbératel, ktery by ji mohl vyuzivat
doma jak pro své déti, tak pro sebe. Timto krokem by mohla spole¢nost celkové pomoci
roz§ifit finanéni gramotnost v Ceské republice, ¢imz by zarovei stouplo povédomi

0 jejich spolecensky odpoveédnych aktivitach.

Zavérem lze konstatovat, Ze na zaklad¢ provedené analyzy soucasné strategie
spoleCenské odpovédnosti ve vztahu k odbératelim, se spole¢nost Kooperativa
pojistovna, a.s. snazi co nejvice zlepsSovat tento vztah a vénovat mu co nejvetsi pozornost.
Vyse uvedené navrhy a doporuéeni by mély jeji soucasnou strategii doplnit ¢i vylepsit.
Spole¢nost by diky nim mohla posilit povédomi o svych ¢innostech v oblasti spolecenské

odpovédnosti a vybudovat si dlouhodoby vztah se svymi odbérateli.
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8 Zavér
Spolecenska odpovédnost by neméla byt brana pouze jako koncept,

prostiednictvim kterého dochazi k ziskavani zakaznikd a kterym se snazi byt lepsi nez

konkurence, ale méla by vychazet z presvédceni firmy.

Cilem diplomové prace bylo podat navrhy a doporuceni na zlepSeni strategie
spolecenské odpovédnosti ve vztahu k odbératellim ve vybrané organizaci. Analyza byla
provedena ve spole¢nosti Kooperativa pojistovna, a.s., Vienna Insurance Group,
konkrétng ve vybrané agentuie Jizni Cechy a Vyso&ina. Kooperativa pojistovna, a.s.,
ktera se hlasi k principim spolecenské odpoveédnosti predevsim prostiednictvim Clenstvi
v alianci Byznys pro spolecnost. Pro vykazovani dat v oblasti spolecenské odpoveédnosti

a udrzitelného rozvoje vyuziva metodikou mezinarodnich standardi GRI.

Na zaklad¢ ziskanych informaci z odborné literatury byla provedena analyza
konceptu spolecenské odpovédnosti z dostupnych materiald vybrané spoleénosti.
Prostfednictvim dotaznikového Setieni bylo prozkoumano povédomi odbératelt
0 spolecensky odpovédné strategii provadéné vybranou agenturou a zjiSténi jejich
spokojenosti, popiipadé dalSich reakci na danou strategii. Zjisténé nedostatky z analyzy
a dotaznikového Setfeni byly podkladem pro podani navrhii a doporuceni pro zlepSeni

a zkvalitnéni strategie spole¢enské odpovédnosti.

Prvni nedostatky byly spatfeny v oblasti komunikace s odbérateli, konkrétné
Vv telefonni komunikaci. Pro zlepSeni soucasné¢ho systému bylo doporuceno zavést
kaZzdoro¢ni kurzy pro zaméstnance na pobocce a na zakaznické lince, diky kterym
by se ptedchazelo nekvalitni komunikaci a problémum, které v této oblasti vznikaji.
Zaroven bylo doporuceno zaméstnanciim zakaznické linky poskytovat svilij kontakt, pro

snadnéjsi naslednou komunikaci s odbérateli.

Dalsi doporuceni se tykalo rozsifeni jiz existujici pocitacové verze aplikace
Kooportal, také do mobilnich telefont. V této aplikaci bylo dale doporuc¢eno zavedeni
funkce, ktera umoznuje sjednavani kratkodobych pojistnych smluv a také funkce zasilani

dokumenta tykajicich se vzniklych pojistnych udalosti.

Prostor pro zlepSeni byl identifikovan rovné€z v oblasti distribuce pojistnych
smluv. Zde bylo navrzeno upiednostnéni elektronickych pojistnych smluv pied

papirovymi, kterych je stale ve spolecnosti nadmérné mnozstvi. Pfesnéji se tento navrh
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tykd rozsifeni moznosti elektronické distribuce 1 pies pojistovaci zprostiedkovatele

a pobocky, kde stale tato moznost chybi.

V oblasti produkti bylo navrZzeno zavést zvyhodnéni pro odbératele,
ktefi nakupuji elektromobily a stavéji nizkoenergetické domy, a cht&ji tak pomoci
zivotnimu prostfedi. Pro elektromobily bylo doporuc¢eno zavést posuzovani vyse pojistné
¢astky podle toho, jaké moderni technologie a bezpecnostni prvky automobil obsahuje.
U nizkoenergetickych domt byla navrzena plosna sleva 10 %, prostiednictvim které

by spole¢nost podporovala majitele domd.

Dale byly zjistény nedostatky v oblasti informovanosti odbératelti o projektech
a aktivitach organizace. Zde bylo navrzeno rozsifit povédomi prostfednictvim masové
komunikace, predevsim televizni reklamou, ktera by byla vysilana v regionalnich
televizich. Druhym navrhem tykajicim se projekti a aktivit bylo zaméfeni agentur
na mensi projekty, které se konaji v jejich kraji ¢i regionu. Konkrétné pro agenturu Jizni
Cechy a Vysocina byl doporucen projekt Budgjce LIFE fest, ktery se vénuje trvale

udrzitelnému rozvoji.

Posledni doporuéeni se tykalo posileni finanéni gramotnosti obyvatelstva Ceské
republiky, zde bylo navrzeno zaméfit se na déti na zakladni skole, prostiednictvim videi,
které by byly ve Skolach k dispozici. Dalsim navrhem v této oblasti bylo vytvofit sbirku

her, ktera by byla dostupna nejen pro déti ve skolach, ale i odbératele organizace.

Na zaklad¢ analyzy a dotaznikového Setfeni lze konstatovat, Ze organizace
Kooperativa pojistovna, a.s., Vienna Insurance Group Se i pres nékteré nedostatky snazi
co nejvice chovat spoleCensky odpovédné a urcité toto téma nebere na lehkou vahu

a vénuje se mu.

Zavérem je dilezité poznamenat, Ze tato diplomové prace byla dokoncena v dobé
kdy se rozsifoval virus COVID-19. Je velmi pravdépodobné, ze by respondenti na otadzky
ohledn¢ spolecenské odpovédnosti reagovali po skonceni této dramatické a nepiijemné
krize s daleko vétsim nadhledem a pochopenim. Velmi pravdépodobné je, Ze po skonceni
této situace lidé prehodnoti své priority a hodnoty, a véfme, Ze i pro ekonomiku to bude

pfinosné.
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9 Summary

The main goal of the diploma thesis is to make suggestions and recommendations
how to improve the strategy of social responsibility in relation to customers in the
company Kooperativa pojistovna, a.s., specifically in the agency of South Bohemia and
Vysoc¢ina. The partial goal is to process a complete analysis of the social responsibility

strategy including a questionnaire survey among customers.

In the first part of the thesis the theoretical basis are presented and basic concepts
such as corporate social responsibility, interest groups or strategies of social responsibility

in relation to customers are explained.

The practical part first describes basic facts about the company Kooperativa
pojistovna, a.s., then it describes the analysis the strategy of social responsibility that the
company carries out in relation to customers. The main practical part is the questionnaire
survey which was carried out among the company's customers. Awareness of the
activities undertaken by the organization in the area of social responsibility was

investigated.

At the end of the thesis some suggestions and recommendations are presented.
These are suitable for implementation into the currently used social responsibility strategy
in the selected company and therefore in a specific agency. The aim of these proposals

is to ensure the most effective social responsibility towards customers.

Keywords: social responsibility, customers, strategy, analysis
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16 Prilohy

Priloha 1 Dotaznik — spoleCenska odpovédnost

Vazeny respondente(tko),

jsem studentkou Ekonomické fakulty JihoZeské univerzity v Ceskfch Bud&jovicich, a obracim
s2 na Vas s prosbou o vyplhéni dotazniku zaméfencho na spolefenskou odpovédnost
spoleénosti Kooperativa pojistiovna, a.s., Vienna Insurance Group.

Spolecensid odpovédnosi fe popisovana jako dobrovelny zdvazek firem chovat se v rdmci svého
fungavdni odpavédné ke spolednnsti | prostfedi, ve kierém podnikeail Konkréing se mitfe nikat
kvality produkii a slufeb pFi odpovidajici cené, jasnich a pfesnyeh informacich o produkiech
¢i shebdch, zdkazmického servisu (vérmosini programiy, poprodeini servis, pristupnost
webovich strdawek, bezbariérové prodeiny), ddrcovsivi (financni i nefinandni dary zdimovim
skupindm), firemni nadace i nadadnich fondi (finandni podpora obecné prospéinych
cinnosti), firemni dobrovolnicivi (zamédstnanci v pracoval dobd vwhondvaji dobrovolnicke
Sinnosti).

Tento dotaznik je anonymni a poslouzi pouze pro potfeby vlastni diplomoveé prace. Pokud
nebude uvedeno jinak, oznatte, prosim, Vaii odpoved zafkrinutim pfisluiného policka

V  pfipadé jakychkoliv dotazi mé prosim kontaktujte na emailové adrese
ctverackova@pojistovak.cz.

Piedem diékuji za Va$ éas a ochotu pomoci pfi tvorb& mé diplomové prace. Klira Ctveratkova

1. Do jaké vékové hranice patFite?
o 18-20
o 30-40
o 30 avice

......

o Cena slufeb

Ewvalita sluZeb

Reseni pojistnich udalosti

Inovace sluzeb

Reklama a styl marketingoveé komunikace se zakazniky
Zakaznicky pfistup

K-alita sjednavajiciho

Dodriovani zasad spoleenske odpovédnost

oo oo oo 0

3. Jakou formu komunikace vvuZivite s pojiftovnou Kooperativa pojistovna, a.s.,
Vienna Insurance Group?
o Osobni (pobocka)
o Online
o Telefonni
o Pfes pojistovaciho poradce



4. Jste spokojen(a) s komunikaci s pojistovnou Kooperativa pojistovna, a.s., Vienna
Insurance Group?

Ano

Spide ano

Spide ne

Ne

[ e R e T ]

5. Jakeé jsou hlavni divedy vaii spokejenosti ¢i nespokojenosti? Prosim strucné popiste

6. Mate radéji elektronickou &i pisemnou formu distribuce pojistnych smluv?
Elektronicka
Pisemna

[ ]

7. Jste spokojen(a) s formou distribuci pojisténi kterou vyuziva pojistovna Kooperativa
pojiitovna, a.5., Vienna Insurance Group?
c  Ano
o Spife ano
o Spifene
o Ne

8. Jaké jsou hlavni divody vasi spokojenosti &i nespokojenosti? Prosim struéné popiste

9. Jste spokojen(a) s produkty Kooperativa pojist'ovna, a.s., Vienna Insurance Group?
Ano

SpiZe ano

Spide ne

Ne

[ B T T

10. Jake jsou hlavni divedy vasi spokejenosti ¢i nespokojenosti? Prosim strucné popiste

11. Jsou informace o produktech, které poskytuje pojist'ovna Kooperativa pojistiovna,
a.s., Vienna Insurance Group jasné a srozumitelne?

Ano

SpiZe ano

Spide ne

Ne

[ e R B ]

11. Jste spokojen(a) s tim, jak reaguje Kooperativa pojiit'ovna, a.s., Vienna Insurance
Group na Vase pozadavky (napf. plnéni zavazki)?

Ano

SpiZe ano

Spide ne

Ne

[ o B B ]



13. Jakeé jsou hlavni divody vasi spokojenosti ¢i nespokojenosti? Prosim struéné popiste

14. Sethal(a) jste se nekdy s pojmem ,.spolecenskia odpovédnost™?
o Ano
o Ne

15. Je pro Vas jako zakaznika dalezité, aby se Vase pojistoina chovala podle zasad
spolecenské odpovédnosti?
o Urire ano
o Spife ano
o Spisene
o Urdité ne

16. Souhlasite s tvrzenim, ze Kooperativa pojist'ovna, a.s., Vienna Insurance Group je
spolecensky odpovédna firma?
o Zeela souhlasim
o Spise souhlasim
o Spise nesouhlasim
o Zeela nesouhlasim

17. Znate nékteré z projekti Kooperativy pojistovny, a.s., Vienna Insurance Group
tvkajici se dopravni bezpecnosti?
o Moje vize nula
Sentor bez nehod
Jedu = dobou
Clovek ve. Silnice
Platforma VIZE 0
Neznam ami jeden z uvedenych

0o ooo

18. Slyiel(a) jste nékdy o uvedenych spolecensky odpovédnych aktivitach spoleénosti
Kooperativa pojistovna, a.s., Vienna Insurance Group? (zaskrinéte ty, které Vam
néco rikaji)

o (Galerie a sbirka uméni Kooperativy

Cesks rodina Hije

Dobry soused

Pomocne tlapky, op.s.

Hamzova lecebna

Den pro lepsi Zivot

Strom pro lepsi Zivot

Neznam nic z uvedenghe

0o ooDoDoio

19. Zucastnil(a) jste se nékdy akee, kterou spoletmost Kooperativa pojistovma, a.s.,
Vienna Insurance Group sponzoruje? (pokud ano, jake).



20. Jak by se podle Vaieho nazoru spolecnost Kooperativa pojistovna, a.s., Vienna
Insurance Group mohla vice angaZovat v jednanich, ktera jsou spjata se spolecensky
odpovédnym podnikinim?

Zdroj: viastni zpracovani



