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Uvod

Diive jsme se s etikou setkavali jefidka a pojem etika v podnikani neexistoval.
Vzhledem ktomu, Ze etice v podnikani se filépdal Zadny draz, z&aly se

v ekonomické praxi stale vice objevovat nezadouaktiky. Zlom nastal v 70. letech
20. stoleti, kdy se prosazuje mysSlenka aplikadeyeto podnikani. Podnikatelska etika
v nékolika dalSich letech nabyva na vyznamu a dost&vdas po¥domi odborné i
laické verejnosti. VCeské republice se &iaa hovdit o etice v podnikani aZ v 90. letech
20. stoleti, kdy se tatosgni disciplina z&ina vywovat na gkterych vysokych Skolach

a stava sefpdnttem mnoha odbornychi@dnasek.

V souwasné dob je etika v podnikéani stale vice diskutovanym té@mat jeji vyznam
roste. Jiz dnes stada firem vramci své podnikatelské strategie &aj@ na etiku
v podnikani a spotenskou odpasdnost firem. V ramci spotenské odpaosdnosti
firmy je kladen velky draz na etické kodexy, které upravuji zejména jedrsmn

zakazniky, s obchodnimi partnery a s ostatnimiteesovanymi osobami.

Bakal&ska prace je zafrena pedevSim na etiku a korektnost podnikani mobilnich
operatod v CR. Prvnictyii kapitoly obsahuiji literarni reSersi, ktera zaljenabjasgni
pojmi etika, etika v podnikani a dalSich souvisejicichjmi jako je moralka,
manazerska etika, spobnska odpoddnost firem a eticky kodex. Nasledujiciédv
kapitoly jsou zameny na pistup mobilnich operatdrCR k podnikatelské etice. Tyto
kapitoly obsahuji fedstaveniif hlavnich mobilnich operaty ktefi pasobi nateském
trhu a porovnani jejichifstupi k podnikatelské etice a spéémské odpasdnosti firem.
Posledni d¥ kapitoly zahrnuji vlastni dotaznikové &ati mezi zakazniky mobilnich

operatoé a Mystery shopping.

Cilem této bakala‘ské praceje popsani zakladnich pojmykajicich se podnikatelské
etiky a posouzeni aplikacé&chto pojmi do praxe, konkréthdo oblasti mobilnich
operatod v CR. Daldim diim cilem je provedeni vyzkumu formou dotaznikového
Seteni, které je nasénovano tak, aby ukézalo, jak zdkaznici vnimaji peotatiku etiky

u ¢eskych mobilnich operéatior Kromé dotaznikového Sgni je také cilem provedeni
Mystery shoppingu a na zakkdéto vyzkumné techniky vyhodnoceni osobniho

piistupu a etické chovani pracovaikobilnich operatdrk zakaznikm.



1 Etika

1.1 Vyznam pojmu etika

Nejcastji byva etika oznéovana jakonauka o moralce.Slovo etika se igklada jako
mravovéda ¢ mravouka. Podle toho pozname, Ze tento pojem ijgoyzny k pojmu
moralka. Pednttem etiky je zkouméani mravniho chovani jednotiivicspol&nosti.

Casto se v literatie uvadi, Ze etika je nskena morélce. [5]

Slovo etika je odvozeno okckéeho slova ,,éthos”. Vyznam tohoto slova se postu
vyvijel ve tech fazich. Bvodn® bylo slovo ,,éthos* chapano jako ,,obvyklé misto
pobytu“, v emz ¢lovék zdomécsl. Z toho potom vznikl vyznam ,,zvyk", ,,obgj",
,tradice" a nakonec ,,mrav“. Toto slovo s€ata pojit s mravnim chovanim, které se

fidi podle toho, co se v Zivbstalo tradici a normoufipadre zakonem. [3]

Muzeme se vSak setkat j@& druhym — Sokratovkym — pojetim etiky. Toto pbjet
nabizi dalSi vyznam slova ,,éthostirRtenym a spravnym jiz neni oziftvano to, co
bylo v dané lokalit ac¢ase povaZzovano za standardni, nybrz jakysi optinsédw. Tento

optimalni stav je vSak sdm omezen mirou lidskéhmmani. [3]

1.2 Definice etiky

V odborné literatte existuje mnohouznych definic etiky a kazdy autor definuje etiku

Z jiného thlu pohledu. Praiglad jsem vybralait raizné definice, které zde uvadim.

Petr Canik se ve své knize odvolava na definici ArthuiahR: , Etika (jako vdni
disciplina) se snazi o hledani a nalezeni spravipéthoani; snazi se o nalezeni toho, co
méamecinit na zékla@d svého rozumového vhledu a tedy v souladu se sygerrim.”

[3, s. 11]

,,Etiku chapeme jako nauku o lidskych Zéeuh, jednanich a vztazich z hlediska jejich
dobrych nebo zlychidledk: pro cloveka jako jedinénou osobnost, pro spaieost jako
celek i pro veSkerou skudteost, s niz jelovek v kontaktu.“[8, s. 9]

,,Etika je nauka o mravnosti, aiypodu a podstat moralniho ¥domi a jednani.“[4,
s.218]

Arthur Rich popisuje etiku jako édni disciplinu, ktera se zabyva hledanim toho
nejlepSiho mozného jednani v souladu s nasim miyslétalezneme zdeskolik
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spojeni je ,,snazi se o nalezeni“, jelikoz nélze Ze by etika vzdy a pro kazdou situaci
jiz nalezla takové jednani, které by bylo jedn@mdaim nejlepsSim. DalSimi kibvymi
slovy jsou, podle mého nazoru, ,, spravné jednaniV souladu s mysSlenim*“. Spravné
jednani nelze jednoztyia definovat a neexistuje takové jednani, které Hg bykazdé
situaci spravné. Zda je dané jednani spravné, pgmue vzdy v konkrétni situaci a
vzhledem kiiznym okolnostem. To, zda je spravné jednani v sloula naSim

mysSlenim, je dano naSimi postoji, hodnotami a tak@bkou naseho poznani.

Podle Jiiho Vaika je etika spojena s veSkerym lidskyntipdnim. V této definici je
kladen diraz gredevsim na vztahy mezi lidmi a vztdbvéka ke spolénosti, ale také na
dusledky nasSeho jednani, které maji vlivdavéka nebo na celou spéleost. Klicova
slova jsou zde: ,.etika®, ,lidské zé&ry’, ,jednani“, ,vztahy*, ,,dobré nebo zlé

dasledky”, ,,procloveka”, ,,pro spolénost”.

Treti definice popisuje etiku jako nauku o moralog mravnim chovani. Mezi Kiova
slova zde zi@adime slovo ,,etika®, dale ,,mravnost* a ,,morgainani“. Etika a moralka
jsou pojmy, které spolu Uzce souviseji, proto seprablematiku moralky podrok

zametime v nasledujici kapitole.

1.3 Moralka

Moralka je odvozena od latinského slova ,,mosivédni vyznam tohoto slova jdile,
predevsim ule uloZena lovéku (bohy nebo panovniky), to znamena nejgedpisy a
zakony, ale také traghi mravy a ob§eje — mores. Vyznam slova ,,mos" se stgako
slovo ,,éthos* postupertasu nénil a dnes ho fekladame jako mrav,iedpis, vlastnost

a také mravni chovani. [5]

Mravni chovani definujeme jako chovani, které v solzahrnuje odpasdnost,
opravrénost a svobodu volby. Odp&inost znamend, Ze si éadomujeme dsledky
naseho chovani. Opramost znamena, Ze volime takové jednani, ke ktenérémne

v dané situaci nejlepSiidody. [5]

Velmi ¢asto jsou pojmy moralka a etika chapany jakossolyné. Resto je teba tyto
pojmy oddlit a pochopit jejich vzdjemny vztah. Morélka oZope stav, ktery ,,je"
(skuteny stav). Oproti tomu etika ozéwge stav, ktery by ,,i byt (optimalni stav).
[3]
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,Morélka je skutény projev individuaci vetSiho celku v oblasti moralnich sapd
norem a pravidel jednéni. Oproti tomu etikou budemeun®t proces snazZici se o

nalezeni spravného, idealniho projevu individueelku.” [3, s. 10]

Podle Canika jsou na tom pojmy etika a moralka obdopako pojmy ekonomie a
ekonomika. Ekonomii chdpeme jakedwni disciplinu, kterd zkouma ekonomiku jako
svou oblast vyzkumu. Stejriak je tomu i u etiky a moralky. Etika jakedni disciplina

zkouma oblast moralky. [3]

1.4 Zakladni slozky etického mysleni
V ramci etiky rozliSujeme tytétyii slozky etického mysleni:

1. deskriptivni etika presré popisuje sotasny stav, ktery nastal. Popsany stav ve
vysledku nehodnotime jako dobtiySpatny, spravngi nespravny. To znamena, ze
deskriptivni etika nehodnoti, pouze popisuje dasibuaci. Jedna se o prvni krok

studia moralky.

2. normativni etika jiz stanovuje zawy, jimiz sledovany jev (stav, jednani)
hodnotime jako dobryi Spatny, spravngi nespravny. Cilem je tit normy, které

jsou povazovany za spravtiénespravné. Patrame tedy po stavu, ktery Biyoyt.

3. metaetika se zabyva jazykovou analyzou zakladnich mravniopmip a také

formalné-logickou spravnosti nebo nespravnosti etickyclagou

4. aplikovana etika je velmi dilezitou oblasti, protoze tésh v kazdém oborwi
povolani Ize nalézt otazky tykajici se etiky. Jedeanapiklad o podnikatelskou
etiku, Iékaskou etiku, etiku Zivotniho prasdi apod.. [3, 5]

1.5 Vztah etiky k jinym spola&enskym w&dam

Kromé etiky existuji je&t dalSi spoléenské ¥dy, které se zabyvaji studiem moralky
jednotlivce nebo spodeosti. Jsou to ndfklad antropologie (véda o ¢lovéku),
sociologie (véda o spoleénosti) apsychologie (véda o dusSi a lidském chovéani). Na
rozdil od etiky se tyto spalenské ¥dy zantiuji predevSim na popis (deskripci)
moralky. U etiky je dlezité vnimat jeji normativni charakter. Pracujerte velmi
¢asto s pojmy ,,dobré" a ,,Spatné“. Etika tedy nék@@m u popisu moralky, ale snazi se

rozpoznat dobré od Spatného, spravné od nespravidho
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1.6 Cil a smysl etiky

Cilem etiky je nejen zkoumani povahyfigmn, dasledki a podob moréalky, ale i
definovani optimalniho afinéieného chovani. Etika ovSsem neni konkrétniredem
vypracovany navod. Jde spiSe o snahu ukazat cesalekeni optimalniho chovani.

Cile etiky poukazuji na smysl etiky jakédni discipliny. [3]

Canik v souvislosti stimto tématem zmje definici Nicolaie Hartmanna;,Etika
neurcuje, nedefinuje u toho, co mardait, ono vlastni ,,co* — podava vsak kritéria,
pomoci nichz to ,,co" Ize poznat3, s. 15]

Etika si také, jako jiné adni discipliny, prochazi svou evéhi cestou. Postupné
rozristani specifickych oblasti sitippzere vyzadalo své Wlenéni ze vSeobecné
filozofie. A preneseni etickych problémdo ekonomické praxe vedlo k dalSimu

vyc¢lergni, a to do podnikatelské etiky se svymi vliastrdnkonkrétnimi postupy. [3]
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2 Podnikatelska etika

2.1 Pojem podnikatelska etika

Zakladem je anglicky vyradbusiness ethics z thoz se odvozuji nazvy v jinych
jazycich. V gmeckém jazyce mame k dispozici dva vyrazy, aWotschaftsethik
(etika v ekonomice) nebtinternehmensethik (etika v podnikani). \teském jazyce
existuje vice moznosti, jakigloZit anglicky vyraz. V SirSim pojeti se pouziwraz
etika v ekonomice a v uzSim pojeti se setkAvamgrazy etika v podnikani nebo

podnikatelska etika. [7]

Podnikatelska etika je jedna z mnadgalikovanych etik. Na stejnou Urove mizeme
stawt nagiklad Iékaskou etiku, etiku ve sfé prava. Zde se ovSem jedna o obory, kde

pusobi pouze lidé s odbornym \&énim, tedy profesionalove. [3, 7]

lvan Srok se odvolava na definici profesora R. C. Solomdiiary poukazuje na
rozdil mezi etikou profesionala etikou v podnikéani,Na rozdil od Iékeské etiky nebo
etiky ve sfée prdva se etika v podnikadni zabyva oblasti lidsk@kinani, jehoz
Gcastnici vtSinou nepozivaji statut profesiofigh jehoZz motivy jsou pokladany za —

mirné /eceno — poekud med uSlechtilé.“[7, s. 174]

Existuji izné nézory, zda je etika gltelna s podnikanim. Dodnesgbrvava nazor, Ze
kazdé podnikani je nemoralni aibeme se setkat s tvrzenim, Zetika nema nic
spole’ného s ekonomikou a ekonomika nema nic gpéhe s etikou: Pravym opakem
by mohlo byt heslo, kteréasto slychame z ust velkych podnikatelvyplati se chovat
se eticky: Podnikatelskac¢innost s sebou nese rozhodovani o ekonomickych a
technickych procesech a té&hkazdé takové podnikatelské rozhodovani wsahrnuje

etické prvky. [7]

Casto byva podnikatelska etika z&mvana se zakonem. Etika sice s pravem Uzce
souvisi, ale jsou zde i velké rozdily. lvan Sflomlefinuje rozdil mezi etikou a pravem
takto: ,,Pravo upravuje to, co zakonodarce povazuje v ddo& za spravné nebo
nespravné, a na Uzemi statu vyfvgeden soubor pravidel, platny pro vSechny.
Zakotvuje prave pouze ty pozadavky, u nichZ je zaebi, aby jejich dodrZzovani
zabezpéovala autorita statu — i jejich poruSeni sahd stat k sankcim. Pravo je
univerzalni, obecné a néue postihovat vSechny situace, které se v praxiomoh

vyskytovat. Je proto nezbytné povazovat zakonyiianom. Vyskytuje se nespravna
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predstava, Ze podnik se chova mo#alrpostupuje-li podle zakona. Zakon ale
nestanovuje a ani neibe stanovit, co je etické[7, s. 176]

2.2 Definice podnikatelské etiky

Podnikatelska etika se za&foje na oblast podnikani pirendsi etické principy do
podnikatelské praxe pomoci tiznych nastrdj (etické tréninky, etické kodexy, etické
audity atd.). V pipact podnikatelské etiky se zaiujeme pedevsSim na bezpeost a
kvalitu vyrobku, vztahy k dodavateh, vztahy k zéakaznikn, sluSnost a dodrzovani
zakori, uzavirani pracovnich smluv, bezZpest na pracovisti, ziskavani informaci a

zakézek, zachézeni s citlivymi Gdaji, stanovovam, ochrana Zivotniho prasti atd..
[3]

V odborné literatte mizeme nalézt mnoho definic tohoto pojmu édnych autoi.

Pro fredstavu jsem vybraldi definice, které popisuji podnikatelskou etiku.

.,Podnikatelska etika se snaZzi o aplikaci naSigddptav toho, co povaZzujeme za dobré

a spravné v oblasti podnikani[3, s. 33]

,Zakladnim Ukolem etiky v ekonomice je hledamaaahy mezi ekonomickymi zisky a
spole'enskymi dsledky. Poslanim podnikatelské etiky je zabyvabtéekami, zda

konkrétni podnikatelské praktiky jsoxijatelné ci nikoli, zda jsou ,,dobré¢i ,,Spatné”,

zda jsou spravné nebo nespravng.,;'s. 176]

lvan Srork odkazuje ve své knize na definici Elaine StergbeEtika v podnikani
pouziva etické Zdodreni specificky pro situace @nnosti v podnikani. Jde o snahu
reSit nebo alespp objasnit takové moralni problémy, knimz v podnika
charakteristicky dochazi.[7, s. 174]

PetrCanik vystihl, podle mého nazoru, pojem podnikatelstika nejlépe. Jeho definice
je striend, jasna a srozumitelna. aleme zde nalézt Kibva slova a spojeni jako
nagiklad ,,podnikatelska etika“, ,,snazi se o aplikagto povaZzujeme za spravné“ a

,,oblast podnikani“.

2.3 Historicky vyvoj podnikatelské etiky

Jiz ve stedowku se Aristotelés zabyval vztahem mezi moralkou a ekonomickou
¢innosti. Teprve a¥ 70. letech 20. stoletvznikla podnikatelska etika jako samostatna

disciplina. Velkym podétem pro vznik této discipliny byly skandaly (neddsina
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ochrana spégébitele, podvodné machinace, poSkozovani Zivotmitustedi, daove
aniky, zneuzivani informaci apod.). Mgnost zdala pozadovat &Si vliv moralky
v podnikani. Podnikatelska etika se vyvijela vewfazich:

1. teoreticko — filozoficka faze napomaha k teoretickému a filozofickému uchopeni

problematiky etiky v podnikéni,

2. aplika¢ni faze dophuje teoreticko — filozofickou fazi a kladeétéi diraz na
praktické uplatani teoretickych podklad [3,7]

V souvislosti s vyvojem etiky je vhodné zminitigiup Spojenych statamerickych,
které @edkehly Evropu o mnoho let. PrévSpojené staty jsou povaZzovany za
prikopniky podnikatelské etiky. Zde vznikaly prvnick# kodexy, tato problematika se
vyucovala téndt na vSech univerzitach ekonomického¢ama byla také f@dmétem

fady mezinarodnich konferenci. [3, 7]

V Ceské republice se gala etika v podnikani vyiovat na gkterych vysokych 3kolach
priblizné od roku 1992. V roce 1993 vzniklo pracov¥istNarodohospoddkém ustavu

Akademie ¥d a v roce 1994 byla zaloZena Sgalest pro etiku v ekonomice. [7]

2.4 ZA&kladni trovné podnikatelské etiky
Etika se v podnikani projevuje ve 3 zakladnich afok:

1. mikrodroven (prvek systému) predstavuje vztahy mezi dwma partnery, jednani

jednotlivce (zamdstnanec, manazer, spebitel, dodavatel apod.),

2. mezourovai (subsystém, soubor prvi) zahrnuje ekonomické celky s vlastnim

cilem (podniky, organizace, odbory, svazy #ploiteli apod.),

3. makrouroven (systém)vztahuje se na cely ekonomicky systém a celousbbla

podnikani (hospodéaka politika, mezinarodni vztahy apod.). [3, 7]

Dale mizemeclenit etiku v podnikani podleienych etickych probléi které zasahuji
v rozdilnych oblastech, na hospéskou etiku, podnikovou etiku a podnikatelskou
etiku. Hospodarskd etika (makrouroveai) se shazi o nalezeni spravného
hospodéského a spolenskéhotradu. Jedna se ndklad o otazku zdvodreni a
hodnoceni trzniho hospadévi versus centrdnplanovaného systémuPodnikova
etika (mezourovai) se zabyva chovanim podnikatelskych sulijekpodniki a
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korporaci).Podnikatelsk& etika (mezourové a mikrouroveii) se podoba podnikové
etice. Je v8ak vice z&mena na mikrourove tedy na jednotlivce. [3]

Krom¢ hospod#ske, podnikové a podnikatelské etiky vznikla v pdslich letech dalSi
specificka oblast etiky v ekonomice manazerska etika Jiri Blaha a Zdetk Dytrt
definuji manaZerskou etiku néasledévn,l kdyZz hovéime o etické aktivt vSech
pracovnilé, efektivnost celého Usili je zavisldepaz@ na manaZerech, ktiesvému
kolektivu davaji giklad a ukuji prostor, rozsah a eticka kritéria. Za manazexsletiku
pak povaZzujeme takové Usili pracovhilkteré promita zasady etiky do vSech fazi
rozhodovani aidici prace.”[1, s. 38] ManaZerska etika se vSak nevyskytujezeou
v oblasti podnikanti verejné spravy, ale uplatje se ve vSech oblastech managementu.

[1]

2.5 Zasady podnikatelské etiky

| v podnikani plati uiité zasady, které vyZaduji dodrzovani zakladnictinbb Mezi
hlavni zasady podnikatelské etiky fpapoctivost a spravedinost Poctivost a
spravedinost se velmiasto uplatuji pri uzavirani smluv, kdy kazda strana musi

dodrzet vS8echny zavazky, k nimz se zavazala. [7]

SpravedInost definuje Ivan Srogk takto: ,,.Spravedinost vychazi ze zéasady stejného
zachazeni. Neznamena to vSak, Ze se vSem stepéidzeni dostava. Je tomu tak
pouze v fipacd, Ze pro utité zalezitosti nebo postupy jsou stanovena praymjejichz

ramci je pak nutno podle této zasady postupoVat.s. 179]

V etickém podnikani by netto dochazet k nerealistickym ngiin ¢i nepgimérenému
ocekavani. Takové ngpge a a@ekavani mohouwasto v lidech vzbuzovat pocit, Ze je

podnikani nespravedlive. [7]

Poctivost Uzce souvisi s pravdomluvnosti. V podnikani vSekle o absolutni pravdu,
nybrz o polopravdu nebo nedplnou pravdu.&Ktarych situacich (zvla&tv obchodnim
jednani) nelze plnou pravdu nabizet, protoze byablo vést k negativnimidledikim.
V dlouhodobém obchodnim vztahu je vSak lez nem@Zjgéteba budovat vzajemnou

daveru. [7]

Kromé spravedlnosti a poctivosti existuji v podnik&alSi obecné zasadykteré jsou
shrnuty do nasledujicich bixd

1. dobrovolné dodrzovat zakony— dodrZzovani zakdnneni vynucené,
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2. zachovavat divérnost — udrzovani tivérnych informaci uvnit podniku,

3. vyhybat se stetu zajmu — osobni zajmy jednotlivce by se n#yndostat do

rozporu se zajmy celého podnikuorganizace,
4. vénovat praci Fadnou p&i — vykonavat praci na profesionalni arovni,

5. jednat v dobré vite — dodrZovat sliby, plnit zdvazky a nepouzivat nékabchodni

praktiky,

6. ma-li nékdo zvlastni odpowdnost, necl si ji je védom —v dobré vie by n€li
jednat pedevsim lidé se zvlastni odganosti. [7]

2.6 Faktory ovliviiujici etické jednani v podnikatelském prostedi

Etické jednani ovlittuji t¥i hlavni faktory, mezi kter&adime vijSi podminky, vnitni
(organiz&ni) podminky a individualni vlivy. Toto roZteni znazofiuje nasledujici
obrazek. [1]

Obr. 1: Faktory ovliviiujici etické jednani

Etické jednani

'

Zdroj: BLAHA, Jiti., DYTRT, Zdenek. Manazerska etika, 2003
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Do vnéjSiho prostiredi patii:

= Zivotni prostedi,

» vefejnost,

= politicko-spravni prosedi (statni sprava, finani Grady atd.),
= pravni progtedi (legislativa, soudy),

= Kkulturni a vychovné prosdi (kulturni organizace, Skoly),

» meédia (televize, tisk, internet),

» podnikatelské progtdi (zakaznici, dodavatelé, konkurence).
Do organizatnich podminekiadime:

» organiz&ni strukturu,

* organiz&ni normy a srrnice,
= organiz&ni kulturu,

» systém odrén a tresi,

= etické kodexy,

* (Urovel manaZzel v organizaci.
Individualni vlivy zahrnuiji:

= hodnoty a postoje jedince,

» umiseéni kontroly (pracovnici s vy3Si mirou kontroly jsoutliv&jSi vaci dusledkim
svého jednani),

= mechiavelismus (hodnotime situaci spiSe logickyeradcional),

» (Urovei moralniho vyvoje (jaké jednani povazdjeveék za spravne),

= swdomi,

» vnitini preswdceni o vyznamu etického jednani. [1]

2.7 Finosy etického jednani v podnikani

Etické jednani podnika piindSi uzitek samotnym podriiln a sodasré celé
spole&nosti, je tedycelospol€ensky prinosné Dasledkem etického jednani je kvalitni
podnikatelské prostdi fungujici na etickych principech, prosperujipodniky,
spokojeni zarstnanci a kvalitni Zivotni pragtdi. A jaké jsolkonkrétni p¥inosy pro
eticky jednajici podnik? Na tuto otdzku existuji dva nazory. Mnateskych manazér
se domniva, Ze etické jednani podniku vede ke ehor$zniho postaveni a oslabeni

konkurenceschopnosti podniku. Druh& skupina madagepreswdcena, ze je dobré
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chovat se eticky zivodu udrZzeni dlouhodobych, kvalitnich a korektnich
podnikatelskych vztah Je dokazéano, Ze podniky, které jednaji podletit principi

podnikani, dosahuji v dlouhodobé&asovem horizontu vyznamnychimposi. [5]
PetrCanik rozaéluje efekty (finosy) etického chovani do dvou zékladnich skupin:
1. efekt etického chovanisamotného podniku (mikroGrovai a mezourove),

2. efekt etického chovani raly systém (makrolurova).

Duvodem tohoto rozteni je to, Zze v kazdé skuginvznikaji odliSné dopady na
zkoumany objekt. Zatimco efekt etického chovaniakradrovni je vzdy pozitivni, u
podniku tomu tak jiz neni. Implementace etickycigpt vSak nemusi vzdy skoi
nezdarem. Pomoci etickéhdigiupu si nize podnik vybudovat konkuréni vyhodu.

[3]

Prinosy etického chovani v makrourovni:

= snizeni miry korupce a tim zefektiéim celého hospodstvi,

» zvySeni dvéry ve spolénosti vede ke sniZzovani trangakch naklad systému,
= vySSi produktivita prace znamena vysSi konkurergswost,

= zlepSeni podnikatelského prizsti vede ke zvySenfitivu zahranéniho kapitalu,
» zlepSeni Zivotniho a socialniho pri@sti,

» sniZzeni hospodgké kriminality, které vede k Usporam (hi&fad v soudnim

systému) a sniZeni aparatu statnich instituci.

Prinosy etického chovani v mikroarovni a mezourovni:

zlepSeni podnikové reputace,

= ochrana fed nelegélnim jednanim &padnymi sankcemi,
= konkurenceschopnost,

= udrzeni pijmu a zisku,

» rast/rozvoj podniku,

» pristup na nové trhy, zahr&ni kapital. [3]
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2.8 PoruSovani norem etiky v podnikani

Podle Sréka je poruSovani norem etiky v podnikani Gizce spgaporusovanim zakan
Tento vztah definuje Srék takto: ,,Poruduje-li se &r¢ zakon, o to vice se porusuji

normy podnikatelské etiky[7, s. 187]

Velmi ¢asto dochazi k poruSovani podnikatelské etikgctato oblastech:
= ochrana davérnych informaci,

= korupce,

= konkurence.

Dnes hraji informace v oblasti podnikani velkoui.rdDivérné vnitropodnikové
informace (navody, pedpisy, patenty, firemni know-howfgastavuji pro podnik velky
piinos. Jejich fedtasné zviejreéni mize pro podnik znamenat velkou ztratu, jelikoz
takové informace davaji firtnkonkurerini vyhodu. Velkym problémem je fluktuace
pracovniki mezi podniky. Podniky proto stanovuji okruh osktgré jsou s @ivérnymi
informacemi seznameny. Pracovnici se tak@sto pisem® zavazuji, Ze tyto
informace neprozradi. Toto je sice prawsetené, ale obtizhprokazatelné. Ziskavani

informaci je tedy pedevSim zalezitost podnikatelské etiky. [7]

Korupce je jednoznané zalezitost neeticka. Kro¥rpravnich dopaiimize mit i vliv na
ekonomiku zem. A co se vlastéi rozumi pod pojmem korupce? lvan Sthrdefinuje
korupci takto:,,Korupce jecinnost, @i niz statni gednik prodava statni majetek s cilem
ziskat pro vlastni osobu materialni vyhodu. Statmiajetkem mve pro tento éel byt
poskytnuti vyhody, jako je v¢he nebo pednostni uédeni dovozniho nebo jiného

poveleni, dast na véejnych zakadzkach a mnoho jinycli7; s. 188]

Kazdym rozhodnutim podnik ovitwje své konkuretni postaveni. Jednani
s konkurenci je slozZitou zaleZitosti a neexistuji jednotné mgawa to, co je a neni
etické. Etika nevyZaduje, aby podnik zachazel s«kkenci jems, ale jsou zde uita
pravidla, ktera vymezuji nespravné a neeti¢k®. Takovymiciny se rozumi lhani,

podvaceni, kradeze, néasili a podavani faleSnych informedainkurenci. [7]
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3 Spoléenska odpo¥dnost firem (CSR)

3.1 Vymezeni pojmu CSR

Konceptspolatenské odpo¥dnosti firem (Corporate Social Responsibility - CSR
se objevuje v 70. letech 20. stoleti. Jeho popalarrostla v 80. a 90. letech 20. stoleti,
kdy sefada podnilt zatala zabyvat myslenkou odp&@miného podnikani. Velky zajem o
toto téma Uzce souvisi srostouci pozornostiejmesti \ic¢i negativnim efekim
fungujici s¥tové ekonomiky. Pozornost je z&fana pedevSim na roli podnik pii
poSkozovani zivotniho prasdi, formovani Zivotniho stylu sgebitele, odpogdnosti
firem za chovani &i dodavatelim, odlErateiim a trhu prace. Jéeba zdraznit, ze
koncept spokenské odpasdnosti firem jezaloZen na dobrovolném principu Jedna
se tedy o chovani podrikkteré jde nad rame&inych zakon. [9]

Vzhledem k tomu, Ze spalenska odpotdnost firem (CSR) jelobrovolnd a nema
striktn € vymezené hranice neexistuje v saiasné dob zadna jednotna celofova
definice tohoto pojmu. KEZeme se proto setkat s celdadou definic a fistupi
k vymezeni CSR. [6]

Jeden z moznych zdfgjkde bychom nalezli odpéw’ na otazku ,,Co je to spaélenska
odpowdnost firem?“, je Zelena kniha o socialni odgavosti podnik (Green paper,
Promoting a European framework for Corporate Sdeedponsibility), vydana v roce
2001 Evropskou komisi, kterdka, Ze:,,Spoléenska odpatdnost firem je koncept,
pomoci kterého podniky na dobrovolném zakladtegruji socialni a ekologicka
hlediska do svych obchodnich operaci a do viztah zainteresovanymi subjekty
(stakeholdery).{11]

DalSi ¢asto uvadnou definici CSR, je definice 8wvé obchodni rady pro udrzitelny
rozvoj (World Business Council for Sustainable Oepenent):,,CSR je kontinualni
zavazek podnik chovat se eticky, /spivat k ekonomickémuistu a zérove se
zasazovat o zlepSovani kvality Zivota Zstmana a jejich rodin, stejd jako lokalni
komunity a spolnosti jako celku.[25]

V prvni definici se setkdvame s pojmestakeholders Timto pojmem rozumime
vSechny zainteresované osafdygkupiny osob uvnita v okoli podniku. Jedné se tedy o

zakazniky, akciori@, zamdstnance, obchodni partnery, dodavatele, zastupttai st

spravy a samospravy, zajmove skupiny, meédia, oddongzinarodni organizace. [2]
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3.2 Oblasti CSR

Spole&enska odpasdnost firem (CSR) zahrnuje celdadu aktivit, které se dafienit
do ti oblasti CSR. Jedna seekonomickou oblast, socialnioblast aenvironmentalni
oblast. Tyto tii oblasti CSR koresponduji #ti charakteristikami nebolidmi ,,Pé":

» Profit (zisk) — ekonomicka oblast
* Planet(planeta) — environmentalni oblast
» People(lidé) — socialni oblag6]

Vztah mezi &gmito tremi ,,Pé" popisuje Cimler taktg,Firma by se netha soustedit
jen na swj vlastni zisk (profit), ale spojit svojinnost také s ochranou Zzivotniho
prostedi (planet) a socialni oblasti (people)2, s. 240]

Spoletenska odpo¥dnost firem v ekonomické oblasti zahrnuje:

» kodex podnikatelského chovani firmy,

= kvalitu a bezpénost produki ¢i sluzeb,

» transparentnost (ochota podniku poskytovat @ swiormace),
= odmitnuti korupce,

» vztahy s akciond,

» chovani k zdkaznitim.

» chovani k dodavaté,

= chovani k investa@m,

= ochrana duSevniho vlastnictvi,

» inovace a udrzitelnost produikt

= etiku marketingu a reklamy.
Spoletenska odpo¥dnost firem v environmentalni oblasti zahrnuje:

= ekologickou vyrobu, produkty a sluzbygpelské k Zivotnimu prosdi,

= ekologickou firemni politiku (recyklace, pouzivéaekologickych produkt, Uspory
energii apod.),

» investice do nejlepSich dostupnych technologii stBevailable Technique,

» ochranu pirodnich zdraqj.
Spolatenska odpo¥dnost firem v socialni oblasti zahrnuje:

= firemni filantropii a dobrovolnictvi,
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» naslouchani a dialog s tzv. stakeholders,

» zdravi a bezpmost zamstnang,

» rozvoj lidského kapitalu,

» dodrzovani pracovnich standaradakaz dtské prace,

» vyvazenost pracovniho a osobniho Zivota &tmand,

* rovneé fFilezitosti (pro muZe i Zeny a ostatni znevyhauhskupiny),

» rozmanitost na pracovisti (etnické minority, hamgiovani a starsi lidé),

= zajiseni rekvalifikace propoushych zandstnand pro jejich dalsi uplagni,

» jistotu zangstnani,

dodrzovani lidskych prav. [2, 6]

Do socialni oblasti zahrnujeméremni filantropii . Jednd se odarcovstvi a
sponzoring Podniky nejasgji podporuji volnyc¢as, amatérsky sport, humanitarni a
socialni oblast. Darcovstvi the byt ve formd perézni nebo nepetini. Darcovstvi

penézni je vice preferované mezi podniky a zahrnuje:
» Firemni nadace- funguji na stejnych principech jako jiné nadg@®asi podniku
prostedky na fungovani,

» Cause Related Marketing— firma daruje ufitou ¢ast trzeb z prodanych vyroibk

na dobrginné &ely,

» Matchingovy fond — zapojeni zagstnand do darcovstvi (finatmi prostedky od

zanestnand navysené o finami prostedky podniku). [2]

Pokud firma neposkytuje fin&ni prostedky, ale sw& majetek, vyrobky, praci
zanestnand ¢i specializované sluzby (pravni, finam, &etni, poradenské, leasing

apod.), jedna sedarcovstvi neperzni, které zahrnuje:

= Skoleni, vzdillavani a odbornou pomoc— poskytnuti poradenskych sluzeb zdarma

nebo za zvyhodimé ceny,

» Ucéast ve spravnich radach a grantovych komisich nexevych organizaci—

spole&né projekty mezi firmami a neziskovymi organizacemi

= firemni dobrovolnictvi — firma poskytne své zastnance a odborniky pro dité

akceci projekty. [2]

23



3.3 Hinosy CSR

Pokud se firma chova spoensky odpowdneé v ekonomické, socialni a
environmentalni oblasti, e ji to ginéstifadu vyhod finadéni i nefinagni podoby.
Nelze vSak ®ekavat, Zze zavedenim CSR dojde k okamzitému zkealitvykoni
zanestnand ¢i zlepSeni ekonomickych vysleilkCSR je dlouhodobou strategii, ktera

vede k pozitivnim vysledin v dlouhodobéntasovem horizontu. [2, 3]
Mezi prinosy/vyhody CSR paki napriklad:

= vySS§i zisk,

* |lepSi image atwéryhodnost podniku,

» hospodarnost a nizSi naklady,

» snizovani rizik podnikani,

= Kkvalita vyrobki a sluzeb,

» VEtSi pritazZlivost pro investory,

» dlouhodobé udrzitelnost firmy,

» zvySena loajalita a produktivita z&stnand,

» budovani reputace a z ni vyplyvajici silné poziadrhu,

= odliSeni od konkurence, vytieni konkuretini vyhody,

» piimé finartni Uspory spojené s ekologickou praxi,

= zvySeni urova firemni kultury (sodasti je eticky kodex),
= zkvalitnéni a upevaini spoléenskych a obchodnich vzigh
» pravdpodobnost expanze na zaheamitrhy. [2, 3, 5]

3.4 Podnikatelska etika a spokenska odpo¥dnost firem

Spol&enska odpodxdnost firem (CSR) Uzce souvisi s etikou v podnikamieni mezi
nimi zietelna hranice. ifthosy podnikatelské etiky jsou zcela totoZn&isgsy CSR a
vétSina nastrdj a metod jsou shodné pro ob&spupy. Akoliv jsou si podnikatelska
etika a CSR tak podobné, jedna se & simostatné koncepce. debia tyto dva pojmy
od sebe oddit a poukazat na zakladni rozdily. Jedné se oz&kdadni pistupy, které
se zabyvaiji etickym a spelensky odpovdnym chovanim podniku:

» Podnikatelska etika (Business Ethics) — jedna z forem aplikované etgadniky
aplikuji pravidla etiky do podnikani a snazi semgtiovat neetické a némérene

situace pomoci internich nasfiofetické kodexy, etické tréninky, etické vybory,
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etické audity apod.). Jedna se tedy o koncepchtmignou zejména niaterni
(vnit¥ni) prostiredi podniku, s dirazem na vztah k zafsthnaném a dodavatéim.

» Spolgenska odpo¥dnost firem (Corporate Social Responsibility - CSR) —
koncepce je zaloZzena na myslence, Ze podnik mautjektem odpasdnym k celé
spole&nosti. Koncepce CSR je oproti podnikatelské etidgentovana exterrgé (na

vnéjSi prostiredi podniku). [3, 5]

Tyto dva gfistupy se vSak s postupnym vyvojem trzniho peastposunuji do SirSich
dimenzi. Podnikatelska etika se v &asnosti orientuje i na ¥jsi prostedi (eticke
jednani v oblasti environmentélni) a sgeleska odpoddnost firem se z#dna

angaZzovat i ve vnihim prostedi (odpo¥dny gistup k zamistnan@m). [5]

V souvislosti s podnikatelskou etikou a spgeleskou odpotdnosti firem stoji za
zminku Carrollova pyramida socialni odpowdnosti firem. Jedna se @tyii typy

socialni odpowdnosti firmy, které jsou n&astji zobrazovany ve tvaru pyramidy.

Obr. 2: Pyramida socialni odpowdnosti firem

Filantropicka odpovédnost
,b¥t dobryvin obéanem”
Zlepsovat kvalitn avota

Eticki odpovédnost
byt etieley™
Zavazek délat to, co je spravne a
cestne

Priavmi odpovédnost
dodizovat zalkon”

Zakony jsou to, co spoleénost povaiuje za
dobré nebo pamé

Flonomicka odpovédnost
vt zskovy ™
Zaklad, na kterém stoji viechno ostatnd

Zdroj: ZADRAZILOVA, Dana. Spolgenska odposdnost podnik, 2010
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Odpovédnost ekonomickaznamena vyti&t piméreny zisk jako nutnou podminku
pro existenci a dalSi rozvoj firmyravni odpowdnost odkazuje na to, Ze firma bude
dodrzovat legislativu v zemi, kde podnika. Oba tigtoy odpovdnosti (ekonomicka a
pravni) jsou chapany jako zaklad pro podnikaniowasné dob se zvySuje vyznam
etické a filantropické socialni odpo¥dnosti. Eticka odpowdnost zahrnuje iedevsim
reakci firem na etické normy ve sp&testi. [9]
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4 Etické kodexy

4.1 Vznik a vyznam etickych kodesx

Etické kodexy nejsou zalezitosti dnesni doby. daee prvni eticky kodex v historii se
povazuje tzv. Hippokratovaiisaha, ktera byla zformulovanéilgizné pied 2400 lety.
Tato gisaha se tyka etického chovéani liékav pribéhu lidskych djin vznikaly dalSi
etické kodexy. Zndmy jsou néklad kodexy mravniho jednani mista tovarys,
mnisSskych radi, Zivota studerit a misth stedowkych univerzit. V nasSi nedavné
minulosti byla také snaha o vytemi tzv. moralniho kodexu budovatele komunismu,
ktery mel za cil vybudovat komunistickou spoéteost. Etické kodexy se neustale
vyvijely a mely SirSi uplaténi. Dnes existuji tést ve vSech oblastech spdémského

Zivota. [1]

Eticky kodex je zakladnim nastrojem podnikatelské etiky ZadraZzilova definuje
eticky kodex takto:,,Eticky kodex je dokument, ktery vyjaj@ zakladni principy
etického jednani platné pro dity obor ¢innosti nebo pro ufitou firmu. Eticky kodex je
tedy vyjadenim uznanych norem chovani firmy i jednotlivygfchepredstavitel — a

dava jim jasny navod, jak se zachovafiznych situacich.|9, s. 126]
Etické kodexy nizeme rozdlit do dvou zé&kladnich skupin:

= kodexy jednotlivych organizaci (podnikové kodexy)— kodex konkrétniho

podnikuci organizace,
= profesni etické kodexy- kodexy asociaci a sdruzeni. [3]

Eticky kodex organizace (code of business ethicsg tyka dodrzovani etickych zasad
uvnité organizace. Tento kodex poskytuje jakysi navok,gastupovat a co je v jejich
ramci mozné. Eticky kodex se vyrazhsSi od pracovnichiadi, které jednoznmé

uréuji, co musi byt. [1]

Etické kodexy jsou jizadu let kritizovany z tohotvodu, Ze jde jen o prazdna slova.
N¢které podniky mohou eticky kodex brat pouze jakmépublic relations. Pokud ale
podnik bere eticky kodex jakaikzity nastroj integrace etického chovani do podwék
praxe, rozhodh se bez & neobejde. Zavedeni takového kodexu vSak musi byt
provedeno obeéetre. Je zde riziko, Ze eticky kodex nebudigb pracovniky jako
pracovni pomcka k etickému chovani, ale jako zkyrg list papiru. [3]
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Profesni etické kodexyobsahuji moralni poZadavky jednotlivych povolé8louZzi
jednak k usrérnovani vzgjemnych vztah lidi v pracovnich kolektivech a jednak
k usnernovani chovani vzhledem ke specifikaci profesgivdalSim stranam. Mezi
znamé kodexy p#t nagiklad jiz zminovany lekdsky kodex, dale ditelsky kodex a
kodex manaZera. DodrZzovani profesnich kadexdobrovolné, festo je ve vysgych
zemich BZné, Ze ten, kdo etické normy nerespektuje, fgevyn ze spolénosti. [1]

4.2 Tvorba etickych kodexi

V etickém kodexu spotensky odpowdny podnikatel upravuje zasady etického chovani
ke statu, chovani vramci vztama celospokenské urovni, vztah k akciondium,
obchodnim partném, zakazniltm, ale feSi zde i své zavazky k zastnaném
(napiklad zékaz diskriminace, bezjme pracovni podminky, poskytovani informaci,

spravedlivé mzdy). [9]
Pri tvorbe etického kodexu se uptatji dva zakladni fistupy:

1. skandinavsky model — vytvaeni etického kodexu s aktivnicasti vSech

zangstnand,

2. americky model — eticky kodex vytvéeji predstavitelé managementu viastnici
podniku.

V obou gipadech je p tvorbé kodexu vyZzadovana vysoka profesionalita. Formulace
etického kodexu by #ha byt srozumitelna, vystizna arghledna. Nerla by se

podceiovat ani Urove grafického zpracovani. [1]

V Ceské republice je vice dopénvan skandindvsky model.clist zamistnané na
tvorbe etického kodexu je uzitea z hlediska obsahu vlastniho dokumentu. Pokud jso
do procesu tvorby etického kodexu zapojeni i &stmanci, je pro & nasleds
jednodussi ztotoZnit se s timto etickym kodexemmVehodna je kombinace etického
kodexu s ,etickymi tréninky“, kteréfipaSeji feSeni konkrétnich situaci, v nichz se
zanestnanci mohou ip vykonu své prace ocitnout. Tyto tréninkyi wanestnance, jak

aplikovat etické principy v praxi. [1, 9]
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Zdroji pro zpracovani etického kodexujsou nefastji:

souwasny kodex (pokud byl zpracovan),

= vztahy k akcionfim, k zakaznitm, k dodavatéim, k orgamm vregionu a

k dalSim zainteresovanym skupinam, jejicelc@vani a paeby,

» vnitropodnikové materidly (strategie, pracovni a@amiz&ni fad, systémiizeni

kvality, systém environmentélniho managementu,quetisii zasady atd.),
= workshopy s manaZery a z&stnanci,
» porovnani s jinymi etickymi kodexy, zejména s efitk kodexy uspsnych firem.

[1]

4.3 Hinosy etickych kodexi

Etické kodexy jsou uzitmeé hlavig tim, Ze subjekty, které se jimi majdit, védi, co se
od nich éekava. Kodexy poskytuji navod a stanovuji normy gmoécinnosti. \&tSina
kodexi také formuluje obecné zasady a hodnoty, se ktesgnrainteresované subjekty
ztotoAuji. [7]

M s

» eliminace nezadoucich praktik, kteréigpbuji pokles fizn¢ zakaznik, investoti
¢i zamestnand a které mohou vést k dlouhodobym ekonomickym atnat

» definovani akceptovatelného a neakceptovatelnélimaje (korupce, Uplatky,

Zneuzivani pravomoci atd.),
» jednodusSi zava&di inovaci,

» pozitivni motivace zagstnand posilenim jejich ¥domi, Ze pracuji v etickém

prostedi s jasnymi pravidly platnymi pro vSechny,
= zlepSeni reputace firmy nategnosti a u zakazniik

» zabrarni nadizenym zneuZivat svého postavetdivostatnim zastnaném. [3]

4.4 Eticky kodex podnikani

Eticky kodex podnikani vyd&vaz obchodu a cestovniho ruch@R (déle jen ,,SOCR
CRY). Jedna se o otéené dobrovolné sdruZeni subjektodnikajicich v obchada
cestovnim ruchu, které si klade za cil, aby veSk@raost podnik byla v souladu
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s obeci uznavanymi etickymi zasadami podnikatelgk@nosti, zasadami spalenské

odpowdnosti firem a mezilidskymi vztahy v demokratickgmkinosti. [10]

V Etickém kodexu SOCR'R se takéclenskym firmam doportuje zhodnotit svoji
situaci v oblasti podnikatelské etiky a podle vggle a viastnich zajtnvydat firemni
eticky kodex. Svaz také vydal vzorovy eticky kod&tery neni uten k doslovnému
pievzeti, ale poskytuje orientadii fnledani vlastnich podminek etického chovani firmy
Doporiiuje se, aby firemni kodex obsahoval tygkruhy prav a povinnosti pro

kazdéhoé¢lena firmy:

1. za zakladniifistup povazovat spojeni firemni prosperity s kwatit uspokojovanim

potieb a korektnim jednanim se zakazniky a s partnery,

2. dodrzovat zadkonné normy, které se vztahuji mauia jeji cleny, plnit vnieni

piedpisy firmy,
3. uznavat a dodrzovat pravidla férové gpat
4. dbat na image firmy v jejim postaveni na trhu,

5. ve sve&iinnosti plnit seiené Ukoly a dodrZzovat prava a povinnosti dané profe

postavenim ve fir neusilovat o neopragné vyhody,

6. ochraovat materidlni i duSevni hodnoty a majetek podrakdbat na to, aby byl
vyuzivan vyhrad#é pro obchodni €ely podnikani,

7. poskytovat informace o finv mezich zakonnychiedpisi a firemnich pogieni,
chranit divérné Udaje a data, ktera slouzi k podnikatelskymcram, prosperit a

rovnému souZeni,
8. dbat na tistojné zamstnavatelské progdi, nepipoustt jakoukoli diskriminaci,

9. podilet se aktivhna veejné prosgsSnych aktivitach firmy a podporovat racionalni

zlepSovani zivotniho a pracovniho piesi,

10. v kazdodennéinnosti disledré dodrzovat zakonna a firemni ofsti a pravidla

zaji¥’ujici bezpénost pro spdebitele aleny firmy. [2]
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5 Predstaveni posuzovanych spalrosti

5.1 Telefonica O2

Telefénica Czech Republic a. dale jen ,,Telefénica“ nebo ,,Spot®st”) je gednim
integrovanym telekomunikaim operatorem, kteryigobi naceském trhu jiz od roku
1994. Spoleénost nabiziteSeni v oblasti komunikaci, informaci a zdbavy.oMasné
doke provozuje térms¢ 7 milioni mobilnich a pevnych linek, coZz z gini jednoho

z hlavnich poskytovatélpiné konvergentnich sluzeb nag¥. [13, 19]

Spole&nost nabizi nejuceléj$i nabidku hlasovych, datovych a internetovychzedtu
v CR. Mimoradnou pozornosténuje vyuziti fistového potencialuipdevsim v datové a
internetové oblasti. Od Ba2006 Telefénica také nabizi digitalni televizi2(@V) a
v roce 2007 vyznan#nrozsftila své aktivity v oblasti IT a ICT sluzeb (Inforth@n and
Communication Technology). [13, 19]

Telefonica je diky zavedenému integrovanému systéineni drzitelem nékolika
certifikat @ a oceréni. Jedna seipdevsim o mezinarodni certifikéizeni kvality (ISO
9001:2008), certifikat v oblasti ochrany Zivotnipimstedi (ISO 14001:2004), certifikat
v oblasti bezp#nosti a ochrany zdravitippraci SN OHSAS 18001:2007), certifikat
v oblasti poskytovani IT sluzeb (ISO/IEC 20000-D2)) certifikat v oblasti informani
bezpeénosti (ISO 27001:2005). Spaleost dale také ziskala certifikaty Recognised for
Excellence Evropské nadace piteni kvality (EFQM) vroce 2006 a Podnik

podporujici zdravi utlené Ministerstvem zdravotnict¢iR v roce 2008. [13]

Spole&nost Telefénica Czech Republic fiat rAmci mezinarodni skupiny Telefénica
ke skupig Telefonica Europe Telefénica Europe je obchodni divizi spwlesti
Telefénica. Tato spot@ost méa aktivity ve Velké Britanii, v Irsku, &hecku, Ceské
republice a na Slovensku. VSechny orgatnzajednotky pouzivaji znatku O2.
Telefonica Europe poskytuje sluzby mobilnich a pgetntelekomunikaci a sluzby
vysokorychlostniho internetu. Spdt®st mévice nez 54 miliora zakaznikii mobilnich

a pevnych sluzetReditelstvi spol&nosti Telefénica Europe sidli ve Velké Britanii3[1
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5.2 T-Mobile

Spolenost T-Mobile Czech Republic a.s.(dale jen ,,T-Mobile* nebo ,,Spaleost”)
byla zaloZena dne 15. Gnora 1996 jako akciova gpost misobici vCeské republice.
T-Mobile provozuje viEejnou mobilni komunikéni st a poskytuje mobilni
komunikani  sluzby podle podminek uvedenych vakeni Ceského
telekomunikéniho Gadu ze dne 29. srpna 2005, opgici k podnikani
v elektronickych komunikacich. Na zaktadswdieni Ceského telekomunikaiho
Gfadu ze dne 16. listopadu 2007 je T-Mobile op#avk zajifovani véejné pevné sit
elektronickych komunikaci a poskytovaniiege dostupnych sluzeb elektronickych

komunikaci. [24]
Spol&nost svg§ednani se zakazniky stavi na 3 zékladnich pfich:

» SPOLEHLIVOST - Spikové pokryti (pes 99%ceské populace a 99,98% silnic
ttidy E na UzemCeské republiky), kvalitni sluzby ffstup k informacim pomoci
internetu, tarify na miru, istup k bankovnimu diu, zabava a hry) spolehlivy

zakaznicky servis, @é a podpora,

= JEDNODUCHOST - pauS$alni tarify pro kazdého, snautistup k sluzbam, rychlé
nastaveni diky sluZMaj T-Mobile,

*» INSPIRACE - inspirace podlegni zakaznik, T-Mobile nabizi vice nez jen volani,

byt zakaznikem T-Mobile se vyplati (T-Mobile Boruegram). [12]

Spolgnost ma témr 5,4 miliona zakazniki vyuZivajicich mobilni sluzby Zeské
republice a vice nez 470 roamingovych paftrieperatoi) po celém site. [12]

T-Mobile je ¢lenem mezinarodni telekomunid skupiny Deutsche Telekom
Zakaznici diky mezinarodnimu zazemi mohou v zabranjuzivat vyhodné ceny za
volani a peitat s dostupnosti sluzeb. Deutsche Telekom je oeda gednich
telekomunik&nich spolénosti na s#té a jeho sluzby vyuZiv&ice nez 131 miliosk
zakaznik. Poskytuje produkty a sluzby v oblasti pevnych, sitobilnich komunikaci,
internetu a satelitni televize a dale nalbé&eni ICT pro podnikatele a firmy. Deutsche
Telekom fiisobi zhruba v 50 zemich a ma vice nez 251 00@<taand. [12]
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5.3 Vodafone

Spole&nostVodafone Czech Republic a. gdale jen ,,Vodafone“ nebo ,,Spotest”)
vstoupila na trh 1.iezna 2000 jakoré¢ti a nejrychleji se rozvijejici mobilni operator
v Ceské republice. Spalrost se zasadila o radikéalni &my na ¢eském mobilnim
komunika&nim trhu a mobilni telefony cendvzpristupnila kazdému spetitel.
Vstoupila na trh s jagnvymezenou inovativni strategifimého styku se zakaznikem,
ktera se stala zakladem gspi firmy. Spol€nost byla v letech 2001 a 2002tkrat
nominovana na prestizni ocen World Communication Award jako nejlepsi mobilni
operator. V sotasné dob ma Vodafone3,3 miliony zadkazniki a 2 700 zagstnand.

Sit Vodafone pokryva 99,1% populace. [14]

Spole&nost se mZe chlubit Ffadou ocerni, kterymi byla oceéna kEhem svého
pasobeni VCR. V poslednich letech Vodafone ziskal filllad tyto ocesni:

» Cena zdravi a bezpeého Zivotniho prostdi (2011),
= TOP odpo¥dna velka firma roku - 3. misto (2001),

= WebTop 100 - 4. misto v kategorii Marketingovy mastnejlepsi facebookovy
firemni profil (2011),

= CSR Award - 1. misto v kategorii ,,Velka firma“ (@D,
= Top Filantrop 2010 — 1. misto v kategorii NejodgdngjSi velka firma (2010),
= Zamestnavatel roku 2009 — druhy nejlepsi 2aimavatel \CR (20009).

Kromé téchto ocerini je také Vodafonenositelem dvou mezinarod® uznavanych
certifikat & zangrenych naizeni kvality (ISO 9001) a Zivotniho preésdi (ISO 14001),
které ziskal \ervnu roku 2010. [14]

Vodavone Czech republic je od dervna 2005 saiésti skupinyVodafone Group,
nejwtsiho mobilniho operatora naésy. Pisobi ve vice nez 30 zemich a piges 370
miliona zakazniki. [14]
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6 Pristupy mobilnich operatoni CR k etice v podnikani
6.1 Telefénica O2

6.1.1 Spoléenska odpo¥dnost (CSR)

Kromé poskytovani sluzeb se Telefénica soedi také na sij odpowdny gristup Vaci
spole&nosti, ve které podnika. Speéteost dodrzuje principy odpégdného podnikani a
zarover se snazi o eticky a ekologicky chod celé spuisti. Odpowdny pistup je
nedilnou sodasti jeji firemni kultury. Telefonica tvrdi, Ze abg z nich stala uggna a
zarover odpowdna firma, musi &dét, nacem lidem skutén¢ zalezi a co péebuji. Luis
Antonio Malvido, Generalnifeditel spolénosti Telefénica Czech Republic, si mysli o
spole&enské odpotdnosti firmy toto:,,Spoléenska odpaidnost je velmi dlezita nejen
pro ne osobw, ale i pro celou nasi spafaost. VSem by nameto zalezet nejen na tom,
co ttlame aceho tim dosahneme, ale také na tom jak. Aktiveigajici do udrzitelného
rozvoje jsou neodmyslitelnspjaty s kazdodennim chodem naSi firmy. Maji nbv
dobré jmeéno spotmosti, ovliviuji naSe zakazniky, buduji jejictivdru, stejre tak jako

nasi prestiZz u dodavateh loajalitu a hrdost u naSich zaistnana.” [17]

Souwasti spoleenské odpoxdnosti spolénosti Telefénica jeNadace O2 ktera
podporuje projekty spojené se zlepSovanim duSevmildesného rozvoje i a
mladeze. Tato nadace dal&spiva k rozvoji a ochranprostedi, ve kterém Zijeme.
Nadace O2 se stala jednou z prvnich registrovafig@mnich nadaci ¢R a je jednim

z ¢asto uzivanych modefiremniho darcovstvi. [16]

6.1.2 Etické zasady podnikani

Etické zasady podnikani spotesti Telefonica uji zpisob, jakym spoknostiidi sve
aktivity a vztahy se svymi partnery. Tyto etickésady obsahuji fadu snérnic a
pokyni, které slouzi zagstnan@dm pii jejich kazdodenni praci. Jsou z&feny
piedevsim také na apob chovani a na komunikaci se zédkazniky, dodayataliondi

a ostatnimi zainteresovanymi skupinami. [17]

Motto spol€nosti Telefonica;,,Dodrzovani naSich zasad podnikani nam pomahia

spravna rozhodnuti a jednagstre a profesionala.” [18]
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Mezi zdsady podnikani spdéteosti Telefonica péit

= poctivost a divéra — plréni prijatych zavazk, ochrana dvérnych informaci o
spoleénosti, zakaznicich a zainteresovanych skupinackypavani informaci vSem
dottenym skupinam o nakladani s jejich osobnimi Gdajnovavani osobnich Gdaj

bezpén¢ a spolehli¢,

» respekt k prdvu — plréni pravnich pedpisi, poskytovani pravdivych, Gplnych a

jasnych informaci fislusSnym orgafim, podpora volného trhu a férové konkurence,

= odmitani korupce a sfetu zajmia — negijimani ani neposkytovani uplatla jinych

darti, nezneuzivani pozice na trhu, politick& nestratinos

» lidska prava — vytv&eni rovnych pilezitosti, spravedlivé a nestranné jednéni bez
piedsudk souvisejicich s rasou, barvou pleti, ndboZenstyaohlavim, sexualni

orientaci, rodinnym stavemg¢kem, postizenim atd.. [18]

Tyto zasady podnikani tvio zaklad dobré passti a trvalého Usfthu spolénosti.
Telefénica tak ziskavaugiéru vSech zastrénych osob (zawstnand, zakaznik,

akciondu, dodavatel) a dlouhodob zvySuje hodnotu pro celou spotest. [18]

6.1.3 Chovani k zakaznikm

Telefonica stavi své podnikani naivéie. Tato dvéra musi fungovat igdevsim
v oblasti produktid a sluZzeb a v oblastireklamy a komunikace se z&kazniky
Spol&nost nabizi inovativni, spolehlivé a vysoce kvaliprodukty a sluzby za
piiméienou cenu. Kontroluje vSechny produkty, se ktergiighazi na trh, zda sflji

vSechny bezpmostni normy a standardy kvality. Jakékoli & gipady zdravotniho
rizika nalezi¢ ieSi a posléze zignuji. Co se tye komunikace, spoteost preferuje
férové jednani ke vSem zakaznikm. i propagaci produkit poskytuje pravdivé,
uzitecné a pesné informace. Telefénica vSem zakaiénik poskytuje nezbytné
informace k uplaténi reklamace pro ffpad nespokojenosti zdkaznika s produkity

sluzbami. [18]

Pro zajiséni dodrzovani etickych zasad podnikani Telefonitidila Kancelai pro
zasady podnikanj ktera ma za kol 8f zasady podnikani v celé skupjrrevidovat
vnitini procesy a jejich kontroly tak, aby unio¥aly plreni zdkonnych poZzadaiika
zdsad podnikani, prosevat stiznosti vznesené z&inmanci, dodavateli nebo

obchodnimi partnery a odpovidat na dotazy. [18]
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6.2 T-Mobile

6.2.1 Spoléenska odpo¥dnost (CSR)

T-Mobile je jednou z nejtsich firem VCR, a proto bere problematiku spggaské
odpowdnosti firmy velmi vaza. Spol€nost tvrdi, Ze aby byla v dneSnimsgvis@Esna,
musi totiz krond zisku pinit i jina, daleko vySSicekavani ze strany zakaznjk
zanestnand a investoli. T-Mobile se zarfuje predevSim na korektni chovani ke svym

zamestnan@m, obchodnim partném a Zivotnimu prosedi. [20]

T-Mobile se ke spolenské odpasdnosti fFihlasil v roce 2005. Z p@tku se spolkaost
zantiovala edevSim nalobroé¢innost a finanéni podporu neziskovych organizaci
prostednictvim fondu T-Mobile. V posledni deélsi vSak spolénost uv¥domila, Ze
v tomto snéru miZou byt daleko efektiwjSi, a z&ala se ¥novat dalSim aktivitam,

které mohou napomaci efektivnimu rozvojgsvkolem nas. [21]

Jednou z nejzakladjsich etickych hodnot T-Mobile je respekt k Zivoii prostedi,
proto je souasti strategie spalrosti i environmentalni politika. Spol€nost investuje
do novych technologii, které maji daleko nizSi geécké naroky a meénzatzuji

ML

ovzduSi. Spolénost také podpila ,,Hodinu zemg", celos¥tovou aktivitu na podporu

Zivotniho prosiedi, @i které se v jednotlivycitasovych pasmech postupmhasinaji
swtla po celém ssté. T-Mobile také vede a motivuje své z&stmance k tomu, aby ve
vSem co dlaji, brali ohled na Zivotni pragdi. [21]

6.2.2 Etické podnikani a etické kodexy

Veskeré konani spaleosti T-Mobile se opird ofpsré definovany eticky kodex.
Spole&nost jedna tak, aby byla seriézniniwvéryhodnym a spolehlivym partnerem jak
pro akcion&, obchodni partnery a zastnance, tak profady a Sirokou \i@jnost.
Z&kaznikim chce poskytovat ty nejlepsi sluzby.

T-Mobile tidi své podnikani podle nasledujicich tvrzeni:

= Budujeme trvale udrzitelné podnikani“ (realizace aktivit s ohledem na

dlouhodobé dsledky podnikéni),
= | ,Dodrzujeme zakony a pravidla hospod#ské soutze”,

= ,,Obchodni partnery a dodavatele si p#ivé vybirame®,
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= ,,Dodrzujeme Sociélni chartu“ (dobrovolny zavazek spdaieosti k dodrzovani
minimalnich socialnich standai

=, Nic neskryvame*,

= Usilujeme o ochranu d@ti* (poskytovani informaci o rizicich, které jsou $pja

s pouzivanim mobilnich technologii),
= | ZajiStujeme vysokou ochranu osobnich udaj'.

Koncern Deutsche Telekom usiluje o to, aby sprodst vzdy jednala seriégnkorektré

a Sla ostatnim fikladem. Proto vytvila t¥i etické kodexy, které obsahuji pravidla
etického jednani.

1. Eticky kodex (Code of Conduct)je uken vSem zagstnaném koncernu Deutsche

Telekom na vSech udrovnich. Definuje zasady, ki¢aé pak pro podnikani celého

koncernu, tak pro osobni jednani jeho Zsimand.

2. Eticky kodex pro prodejce door to door(viz. ptiloha A) definuje zakladni rdmec
pravidel chovani  komunikaci se zakazniky spoheosti T-Mobile Czech

Republic.

3. Kodex prodeje po telefonu(viz. priloha B) definuje pravidla pro prodej aesii
informaci po telefonu zacélem dosazeni a udrZeni kvality prodeje a s odpjicid
arovni zakaznické zkuSenosti a spokojenosti. [21]

6.3 Vodafone

6.3.1 Spoléenska odpo¥dnost (CSR)

Jednim ze zakladnich gili Vodafonu je férové podnikani a ohledupiné chowAtgi
spole&nosti a Zivotnimu progedi. Spolénost berezivotni prostiedi velmi vazrie a vse
déla s ohledem naiprodu a Setrné vyuzivani neobnovitelnych zélréfikladem niiZze
byt zelena s Vodafone kdy gi vyrobé jeji energie nevznikaji skoro Zzadné emise.
Diky dodavateli E.ON je celych 70% energie® sfodafone napéjeno z obnovitelnych
zdroja (vodni elektrarny, bioplynoveé stanice, spalovanirasy atd.). Vodafone je takée
prvni velkou firmou WCR, ktera v kétnu 2010 ziskala od Ministerstva Zivotniho
prostedi ekozné&ku Ekologicky Setrnd sluzba. Ziskat certifikaci eRatky znamena
splnit nar@na kritéria ng,ozeleréni“ kancelarského provozu [22]
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Do spol€éenské odposdnosti firem Vodafone déle zahrnuje Nadaci Vodafone
dobrovolnické programy a darovani knadace Vodafonge zangrena gedevSim na
podporu dti, mladych lidi a znevyhodnych socialnich skupin. Pro tuto nadaci je
typické, Ze chce propojovat &y — swt podnikani se stem neziskovych organizaci.
Spole&nost vi, jakou cenu ma prace, a proto jeden deste zanistnanci Vodafonu
absolvuji tzv.Den pro neziskovku.Neziskové organizace {dsézn¢ zasilaji Vodafonu
své poptavky po dobrovolnické praci a zstnanci si potom mohou vybrat, kam

pujdou pracovat. [22]

6.3.2 Feéroveé podnikani a férova reklama

Vodafone chce byt zkka, které lidi dvefuji. Tuto divéru chce dosahnout

odpowdnym marketingem, ktery se vyzhge tim, Ze:

nabidky Vodafonu jsou srozumiteln&epledné abez hwzdi¢ek nebo drobného

pisma,

= peduje stejné o nové i stavajici zakazniky

* (¢tuje hovory po prvni minu po vterinach,

» diky tariim na miru dava Vodafone volnostsestaveni baliki podle poteb
zékaznikai,

» odpowédné naklada se zakaznickymi datya citlivymi informacemi.

Vodafone taképiestava inzerovat na billboardech podél silnic a dalc, kde je

maximalni povolena rychlost od 90 do 130km/hod.akovému rozhodnuti dovedly

Vodafone negativni statistiky. Kili nepozornostiidi¢a doslo v roce 2010 ¢R k vice

nez 12 300 nehodam. K Vodafonu secimaji pidavat i dalSi firmy, jimZz neni

bezpeénostridica lhostejna. [22]

6.3.3 Etické kodexy

Vodafone chce byt odpégnou firmou a jednim z nastfgjktery mu k tomu pomaha je
Kodex etického nakupu (viz. priloha C). Tento kodex nastavuje standardyistppu
k Zivotnimu prostedi a spolénosti. Kodex respektuje mezinarodni standardy tgkag

Zivotniho prostedi a lidskych préav.
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Kodex etického ndkupu neni jedinym kodexem spuisti Vodafone. DalSimi kodexy

jsou:

» Kodex bezpénosti prace — nastroj k zaji$ni dodrzovani pravnichiedpisi a
dalSich n&izeni v oblasti bezgeosti a ochrany zdravitippraci, obsahuje zavazky

pro subjekty, které jsou ve smluvnim vztahu seepaoisti Vodafone,

» Kodex ochrany Zivotniho prostedi — vydany s cilem zajistit dodrZzovani pravnich

a jinych pozadavkv oblasti ochrany zivotniho prasti,

» Protikorup ¢ni kodex— zangieny proti Uplatkéstvi a korupci. [22]

6.4 Porovnani etickych gfistupa spolenosti

Vsichni mobilni operatio CR jiz zahrnuli do své podnikové strategipoletenskou
odpovédnost firem a vSichni berou tuto odpésnost velmi vaz&a Své aktivity
zan®iuji zejména na ochranu Zivotniho piesti, na vytvéeni nadaci pro pomociem
a socialg slabsim skupinam a na vztahy se spobsti. V této oblasti nelze

jednoznéné fici, kterda zeffi spol&nosti ma nejlepsi odpsany @istup.

Spole&nosti T-Mobile a Vodafone vytidy nékolik etickych kodexi, podle kterych se
fidi nejen oni sami, ale také jejich obchodni pdrtree dodavatelé. Spalrost
Telefénika vytvdila misto etického kodexu tzetické zasady podnikani které vSak

funguji na stejném principu.

Jestlize se za#ime na etické ipstupy jednani se zakazniky nejvice se této
problematice ¥nuje T-Mobile, ktery vytvél Eticky kodex pro prodejce door to door

a Kodex prodeje po telefonu Spolé€nost Telefonica se sice problematikou jednani se
zakaznikem ve svych zasadach etického chovani aabgvSak pouze okrajev
Vodafone bohuzel také nema zadny eticky kodex @y pastroj, ktery by jasn
definoval pravidla chovaniifpkomunikaci se zakazniky. Jednani se zakaznikyseje
pouze ve spojeni s férovou reklamou. Nelze tviditby Vodafone néjkladal tomuto

jednani pimetenou dilezitost, jen zde chybi shrnugchto zasad v jednom dokumentu.
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7 Vlastni Sefeni

7.1 Metodika

Jako metoda vyzkumu bylo zvolenodotaznikové Sefeni. Dotaznik je jednim
Z nefastjSich nastraj pro skér dat. Vyhodou dotazniku je levné a nejiaé@amahavé
ziskani informaci oduaznych respondefit Je to jedna z nejmé&ndotrnych metod
prizkumu. Respondent sitthe vyplnit dotaznik v soukromi, otazky si v klidiegist a

rozmyslet si jednotlivé odpedi.

7.2 Tvorba dotazniku

Pri tvorb¢ dotazniku je ieba se drzenasledujicich kritérii, ktera jsou podle mého

nazoru velmi dlezité. Mezi tyto kritéria pat

1. srozumitelnost a dobra orientace v dotazniku,
2. jednoduchost vypbvani,

3. casova nenatmost,

4. strignost a jednozrima formulace otazek,

5. grafick& uprava.

Z divodu casové nenatmosti dotaznik obsahuje celkem 17 otdzek a na wgpin
dotazniku postd doba pod 10 minut. Dotaznik tfqoredevSim uzaené otazky, aby
bylo vypliovani pro respondenta jednoduché a rychlé. VSedbtgzniky byly rozdany
responderiim osobg v tiStné podob.

Dotaznik se sklada zefitc¢asti. V prvni ¢asti byly sbirdany zakladni Udaje o
respondentovi (pohlavi,élt, dosazené vzthni). Druhacast je zardena na to, zda
dotazovani znaji vyznam pojnetika a etika v podnikani.r@ti cast obsahuje otazky,
které jsou zamteny pouze na etiku v oblasti mobilnich operé&t@R. Vytvoreny

dotaznik je uveden na konci prace (vigilgha D).

7.3 Cil Seteni

Cilem Seteni je nalézt dneSmiostoje a ndzory lidi k etice v podnikania gredevsim
postoje a nazory zékaztiikmobilnich operatdr v CR. Zji&tovany byly hlave

informace o tom, co lidé povazuji za neetické, dakeSenosti lidi s neetickym
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jednanim u mobilnich operatgr nejzranitel®jSi cilova skupina a etika pod&fiiho

prodeje.

7.4 Uvodni text

Uvodni text je dlezitou sodasti dotazniku. Jeho Ukolem je oslovit dotazovawsnbu
a pozadat ji o vypkni dotazniku. Obsahem Uvodniho textu je néitrsanysl dotazniku
a tim motivovat respondenty k jeho vygm, uvést stréné pokyny a pravidla pro

vypInéni dotazniku a v neposlediaice poctkovat zacas, ktery tim respondenti stravili.

7.5 Typy otazek

Dotaznik obsahuje pouze otazkyaviené a polouzaiené Otewené otazky nebyly
zahrnuty do dotazniku zZidodu ¢asové narénosti a obtizného vyhodnocovani
vysledki. Uzawené otazky umaiji vybér z rekolika jiz uvedenych odpadi.
Polouzavené otazky fedstavuji kombinaci uzéenych a otetenych otazek, kdy
respondent iiize napsat jinou odp&d, pokud si nevybere ani jednu z jiledepsanych
odpowdi. Negastji se polouzaiené otazky vytvid pridanim bodu ,,jiné (jaké)“ nebo
,,Jiny nazor* do uzakené otazky.

7.6 Cilova skupina respondent

Cilovou skupinu respondentvoiili zakaznici mobilnich operatdrv CR. Celkem bylo
100 dotazovanych, z nichz bylo 45% mw#55% Zen.

Obr. 3: Rozdéleni respondenti podle pohlavi

45% ..
W Muzi

55% @ Zeny

Zdroj: vlastni zpracovani, 2012
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Podle ¥ku byli respondenti rozdieni do ti kategorii:
1. kategorie do 30 let — do této kategorie spadé Bponderit
2. kategorie 30 — 50 let — do této kategorie spdda respondefit

3. kategorie nad 50 let — do této kategorie sp&da 2spondeiit

Obr. 4: Rozdéleni respondenti podle wku

25%

B Kategorie do 30 let
O Kategorie 30 - 50 let

O Kategorie nad 50 let

41%

Zdroj: vlastni zpracovani, 2012

Podle dosazeného wdéni byli respondenti rozteni do ctyi kategorii s nasledujicim

zastoupenim:

1. lidé se zakladnim vzthnim — 5% respondeint

2. lidé s vygnim listem — 27% respondént

3. lidé se sedoSkolskym vzélanim s maturitou — 50% respondignt
4. lidé s vysokoSkolskym vzthnim — 18% respondant

Je zde vidt, Ze nejvice respondéntisponuje sedoskolskym vzélanim s maturitou.
Na druhém mistjsou lidé s vyanim listem a naretim mist lidé s vysokoSkolskym

vzaklanim. Pouze mal&st (5% lidi) ma zakladni vini.

Obr. 5: Rozdéleni respondenti podle dosazeného vadiani

5% HELidé se zakladnim
vzdélanim
OLidé s vyuénim listem

18%

W Lidé se stfedoSkolskym
vzdélanim s maturitou
OLidé s vysokoSkolskym

50% vzdélanim

Zdroj: vlastni zpracovani, 2012
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Analyzu dosazeného v&dni jsem zahrnula proto, abych zjistila arbwezdilanosti
dotdzanych. V dotazniku jsou teoretické otazky typite, co si pedstavit pod pojmem
etika?“. Ne kazdy uié na tyto otazky odpasdét. Lze piredpokladat, Zelidé se
zakladnim vzdélanim nebo vyuwnim listem budou méré znat vyznam slova etika,

nez lidé se stedoSkolskym vza@lanim s maturitou ¢ vysokoskolskym vza@lanim.

7.7 Testovani dotazniku

Dotaznik byl testovan tak, Ze byl nejprve rozdarzimmealou skupinku respondeént
ktefi ho zkuSeb& vyplnili. DaleZitou z@tnou vazbou byly fipominky, podle kterych
bylo mozné dotaznik dale upravit a vyhnout se tadbdym chybam. #pominky se
tykaly hlavre Spatné formulaceckterych otazek, chyjicich odpoedi u uzavenych

otazek, chyfjicich moznosti otaenych odpowdi a Spatného padi otazek.
7.8 Vyhodnoceni dotazniku

7.8.1 Pojmy etika a etika v podnikani

Grafy ¢. 6 — 10 byly zameny na to, zda respondenti znaji nebo akesqudi, co
znamena pojem etika, a zda je podle jejich nazailezdé zabyvat se etikou

v podnikani.

Obr. 6: Znalost obsahu pojmu etika (dleni podle pohlavi)

Vite, co si p fedstavit pod pojmem etika?

100% 2 4

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

0% -

22

O Vabec netusSim
m Castec¢né tusim

l Ano

MuZi Zeny

Kategorie

Zdroj: vlastni zpracovani, 2012

Z grafu vyplyva, Ze &Sina mu# i Zen ma pedstavu o0 obsahu pojmu etika¢kteri
caste&ne tusi a jen mala skupinkailvec netusi.
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Obr. 7: Znalost obsahu pojmu etika (&leni podle wku)

Vite, co si p Fedstavit pod pojmem etika?
3 8
100%
90% - - i
80% -
70% -
282;0 ] O Vibec netusim
b
90 .
40% - 74 80 W Casteéné tusSim
30% -
20% - O Ano
10% -
0%
Do 30 let 30 -50 let Nad 50 let
Kategorie

Zdroj: vlastni zpracovani, 2012

Jak je vidt z grafu, tak ani podle¢ku nejsou v odpasdich vyznamneé rozdily. Dalo by
se [redpokladat, Ze lidé nad 50 let budou enat pojem etika nez mladi lidé a lidé
stredniho ¥ku. Divodem by mohlo byt to, Ze se teprve v druhé pokovda. stoleti
etice (jako ¥dni disciplit) zatala gikladat dilezitost a z&al byt velky zajem o
aplikaci etickych pravidel daiznych oblasti. Lidé zali klast diraz na sociélni vazby a
nematerialni hodnoty. Tentdqulpoklad se vSak nepotvrdil¢iéina respondefitnad 50
let zna pojem etika stejnako mladi lidé a lidé stdniho ¥ku.

Obr. 8: Znalost obsahu pojmu etika (dleni podle dosazeného vatani)

Vite, co si p fedstavit pod pojmem etika?
2 6
100%
90% | 8| —
80% - 40
70% - O Vabec netuSim
60% -
50% - - 94 m Castedné tusim
90
40% -|
30% - 67 mAno
20% - 40
10% -
0% : : :
Zakladni Vyuéni list StfedoSkolské  VysokoSkolské
vzdélani vzdélanis vzdélani
maturitou
Kategorie

Zdroj: vlastni zpracovani, 2012
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Zde jiz nebyly vysledky tak rekané jako u jedchoziho grafu. Na grafu vidime
pomysiné schody, které nam ukazuji,éam vySSi je dosazené vthni, tim lepsi je
znalost pojmu etika Pouhych 40%lidi se zakladnim vzdlanim védélo, co si
piedstavit pod pojmem etika, 208aste&né tusilo a 40% ubec netusSilo. Naopak t&iin

vSichni dotazani s vysokoskolskym ékhim (94%) pojem etika did znaji.

Jestlize porovname dosaZzené vysledky otazky ,,\titesi gedstavit pod pojmem
etika?* ze vSech graf tak zjistime, Ze nejmensi rozdily jsou v grafdekjsme
porovnavali odpogdi podle pohlavi. Pohlavi tedy zde nehraje velkoli Co se tye
véku, tak ani zde zadnaékova kategorie vyrazn negevySuje ostatni kategorie.
Nejvétsi rozdily mizeme vidt na posledni grafu, kde jsou respondeéfgineni podle
dosazeného vzthni. Na tomto grafu izeme velmi dote poznat, Zenalost pojmu

etika Uzce souvisi se vatanim dané osoby

Obr. 9: Dilezitost aplikace etiky do podnikani

Myslite si, ze je d dlezité zabyvat se etikou v podnikani?

7

100%
90% - 25
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

O Nevim
O Ne

l Ano

MuZi Zeny

Kategorie

Zdroj: vlastni zpracovani, 2012

Z grafu mizeme usuzovat, zetgina mui a zen (vice zen) se domniva, Ze jedité
zabyvat se etikou v podnikani. Odgdv,,ne* oznédila jen menSina z dotazovanych.
Muzeme tedy usuzovat, 2€tSina lidi souhlasim s tim, aby se na etiku v podkani

rozhodné nezapominalo
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Obr. 10: Diilezitost etického chovéani v podnikani z dlouhodobé&hhlediska

Souhlasite s tvrzenim, Ze z dlouhodobého hlediskas e vyplati
chovat se v podnikani eticky?

100%
90% -
80% -
70% -
60% -
50% -
40% -
30% -
20% -
10% -

0% -

13

O Nevim
O Ne

H Ano

MuZi Zeny

Kategorie

Zdroje: vlastni zpracovani, 2012

V¢étSina dotazovanych si mysli, Ze se vyplati z dleldi@ho hlediska chovat se eticky.
Nekolik dotazovanych nevi. Oproti Zzenam si vSak vieezr mysli, Ze se nevyplati

chovat se z dlouhodobého hlediska eticky.

7.8.2 Etika v oblasti mobilnich operatoii

Nasledujici grafy¢. 11 - 21 zkoumaji, jak vnimaji lidé neetické chomva@nobilnich
operéatod v CR, jaké jsou jejich zkuSenosti s konkrétnim mobilrdperatorem a jaka je
podle jejich nazoru nejzranitef§i cilova skupina&i neetickému jednani.

Dulezité je vSakiici, Ze kazdyclovék muze ukité jednani vnimat odlign Je to
zpiasobeno hloubkou naseho poznani a arovni moralniygemi. Jak jiz bylaeceno

v prvni kapitole,etika jako soubor pravidel jednani nAm nedava pesny navod na
to, co je etické a co etické nenEtika pouze poukazuje na spravny srér, kterym
bychom se néli vydat. Casto také zéaleZi na situaci a dal$ich okolnosije&hy danou
chvili vnimame jednani ostatnich. Proto jserfadda do dotazniku nasledujici otazku,

ktera n€la zjistit, jaké jednani lidé povazuji za neetiekéblasti mobilnich operator

46



Obr. 11: Druhy neetického jednani v oblasti mobilnéh operatori

Jaké jednéni povaZujete za neetické v oblasti mobil  nich
operator a?

5% 8% 7%

14%

9%
13%
2% 3% 6% 5%

B Schovavani se za pozndmky pod ¢arou

O Dulezité informace jsou napsany malym, snadno prehlédnutelnym pismem
O Zasilani nevyzadanych nabidek a e-mail(

E Telefonické nabidky a prizkumy

W Uctovani kazdé zapod&até minuty

W ZastraSovani a jiny natlak

B Zvyhodnovani nékterych zakaznikd

O ZneuZivani slov ,,bezpecnost" a ,,riziko"

B ZneuZivani slova ,,zdarma" u vyrobkud nebo sluzeb
O Zatajovani nékterych informaci

E Nedodrzovani etickych kodexu

O Zneuzivani osobnich adaja

Zdroj: vlastni zpracovani, 2012

Nejvice dotazovanych povaZuje za neetické, kdyi jdilezité informace napsany
malym, snadno #ehlédnutelnym pismem, dale telefonické nabidky azkamy,
zatajovani wokterych informaci a zneuzivani slova ,,zdarma“ uobiti a sluzeb.
Naopak nejméhozna&ovanou odpoddi se ukazalo zvyhadvani rekterych zakaznik
a zneuzivani slov ,,bezpest” a ,,riziko".

Néktefi respondenti uvadi i jina jednani, ktera povazuji za neetickZasto uvadnou
odpowdi bylo zneuzivani postaveni na trhu nebo neésglrsliby typu ,,Ufit¢ Vam

zavolame* nebo ,,Do tydne todite vyreSime“.
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Obr. 12: Frekvence neetického jednani v oblasti malmich operéatori

Setkal/a jste se nebo jste slySel/a o neetickémcho  vaniv
oblasti mobilnich operator G?

4% 7% m Casto

20%

@ obcas

O jednou

69% M nikdy

Zdroj: vlastni zpracovani, 2012

Tato otazka analyzovala, jalasto se lidé setkavaji s neetickym jednanim mathilni
operatod. Pouhych 7% respondénbdpowdélo, Zze se doposud nikdy nesetkali nebo
vibec neslySeli o takovém jednani. Ostatni se miméngdnou za Zivot setkali
s neetickym jednanim mobilnich operdtonebo o 8m alespd slySeli. \EtSina
dotazovanych vSak uvedla, Ze se s takovym jedn&etikavaji obas, coz je vice nez

jednou.

V dotazniku jsem dale zjfiévala, u kterychsowasnych mobilnich operatoi lidé
nejvice zazivaji neetické jednani iegchozi otazky. Vysledky ukazaly, ejhiie
dopadl| operator O2 u kterého neetické jednani zaz86% dotazovanych. Vésném
zawsu jeT-mobile, u kterého toto jednani zazi88% dotazovanych aejlépe dopadl
Vodafone u kterého neetické jednani zaziouze 17%dotazovanych. Ostatnich 15%

se nikdy s takovym jednanim u sasnych mobilnich operatonesetkalo.
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Obr. 13: Nejzranitelngjsi cilova skupina zakaznik vi¢i neetickému jednani

Jaka je podle Vas nejzraniteln éjSi cilova skupina zakaznik G
vUuci neetické mu jednani?

W Déti a mladilidé
O Lidé stredniho véku

[l Maminky na matefské
63%

2% O Duchodci

Zdroj: vlastni zpracovani, 2012

Tato otdzka mla za cil odhalit nejzranitelfgi cilovou skupinu zé&kaznik vigi
neetickému jednani. Podl€akavani si ¥tSina lidi mysli, Zenejzranitelnéjsi cilovou
skupinou jsou dichodci, ktefi nejvice podléhajitiznym nastraham a nechaji se snadno
oklamat. Mnoho lidi si také mysli, Ze opetattasto jednaji neeticky s mladymi lidmi,
ziejme kvuli jejich nezkuSenosti awére. Krome uvedenych skupin lidi, respondenti

uvadli, Ze zranitelnou cilovou skupinoutou byt také lidé s niz§im v&dnim.

Dale byl dotaznik zagiien na poulini prodej. Grafy¢. 14 a 15 zkoumaji, co si lidé

mysli o poulénim prodeji a u jakého operatora se s ta@inoosti setkali.

Obr. 14: Postoj lidi k etice pouléniho prodeje

Pokud Vas na ulici zastavil pracovnik n  ékterého z operator G a
nabizel Vam své sluzby, p Fipadné Vas premlouval k uzav feni
vyhodné smlouvy, vniméte toto jednani jako:

1% [ Eticky spravné
@ Na hrané etiky

[ SpiSe neetické
15%

B Neetické a otravné

Zdroj: vlastni zpracovani, 2012
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Graf nAm ukazuje, Ze vice jak polovina respondeesouhlasi s poghim prodejem a
povazuje jej zaneeticky a otravny. Pouze 1% z nich si mysli, Ze prodej na ulici je
eticky spravny. Vzhledem k tomu, Zét$ina dotazovanych ma zkuSenosti s pimiin
prodejem, nmZzeme pedpokladat, Zenegativni postoj k tomuto zgsobu nabizeni

sluzeb nize bytdasledkem Spatné zkuSenosti z minulosti

Obr. 15: Postoj lidi k etice pouléniho prodeje (&leni podle pohlavi)

Pokud Vas na ulici zastavil pracovnik n  ékterého z operator G a
nabizel Vam své sluzby, p Fipadné Vas premlouval k uzav feni
vyhodné smlouvy, vniméte toto jednani jako:

100%
90% -
80% -
70% 62 62 O Neetické a otravné
60% -
50% - W SpiSe neetické

40% -

30% _ - O Na hrané etiky

20% A

M Eticky spravné

0%

MuZi Zeny

Kategorie

Zdroj: vlastni zpracovani, 2012

Muzi i Zeny odpovidali na tuto otazku téhrshodi. Vice jak polovina muki Zen si
mysli, Ze poulini prodej je neeticky a otravny. Vice niukez Zen si mysli, Ze toto
jednani je na hranetiky. A zda je toto jednani eticky spravné? Z tns¥to nemysli
nikdo a z Zen pouhé 2%.

Nasledujici otazka z dotaznikwka za cil zjistit, s jakym mobilnim operatorem (res
prodejcem konkrétnihno mobilniho operatora) se i ulici nefastji setkavaji.
Vysledky ukazaly, ze37% responderit oslovil na ulici pracovnik O2, 33%
responderit pracovnik T-mobilu a pouhych20% se setkalo na ulici s pracovnikem
Vodafonu. Ostatnich 10% respondéntema s poutnim prodejem doposud zZadné

zkusenosti.
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Obr. 16: Zpusoby obrany lidi pfed neetickym chovanim mobilnich operatai

Jak byste se bréanillav p Fipadé neetického chovani mobilniho
operatora k Vam?

m Resil/a bych to pfimo s
operatorem

1% W Obrétil/a bych se na COI
W Resil/a bych to soudné

m Rekl/a bych o tom swm
1% 60% znamym

11%

O Nebranil/a bych se

Zdroj: vlastni zpracovani, 2012

Tato otazka byla za#tena na to, jak se lidé regtji proti neetickému jednani brani
nebo jak by se branili, pokud by toto jednani zaklkjvice dotazovanych by danou
situaci reSilo pfimo s operatorem 27% dotazovanych by se o svou Spatnou zkuSenost
poclilo se svymi znamymi a postarali by se tak o Spatrpovst konkrétniho
mobilniho operatora a 11% dotazovanych by se ¢brasiiCeskou obchodni inspekci.
Pouze 1% dotazovanych by s&bec nebranilo. Bktefi respondenti by nevyuZzili ani
jedné z nabizenych moZnosti faSili by tuto situaci odchodem od konkrétniho

mobilniho operétora k jinému.

Obr. 17: Zpisoby obrany lidi pfed neetickym chovanim mobilnich operatai (déleni podle wku)

Jak byste se branil/av p Fipadé neetického chovani mobilniho
operatora k Vam?

100% -
N i W Nebranil/a bych se

80% | 2 )
44 O Rekl/a bych o tom

60% - - swm znamym
- W Resil/a bych to

40% - 83 soudné
o 48 [ | Qbrétil/a bych se na
20% 41 &ol
0% @ Resil/a bych to pfimo
Do 30 let 30 - 50 let Nad 50 let S operatorem
Kategorie

Zdroj: Vlastni zpracovéani, 2012
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Vyhodnoceni otazky podleéku ukézalo zajimavé vysledky. Jsou zdeévidnané
rozdily. Kazda wkova kategorie preferuje jiné obranné jedndmdé do 30 letby se
negasgji (v porovnani s ostatnimi kategoriemi) gtitl o svou Spatnou zkuSenost se
svymi znamymi,83% lidi ve véku 30 — 50 letby neetické jednanfeSilo gimo

s mobilnim operatorem a pouhych 7% by se o tutoSekast podilo se svymi
znamymi Lidé nad 50 letby nefasgji takové jednankeSili primo s operatorem, ale
zaroveér mnoho z nich by se pélilo o svou zkuSenost se svymi znamymi. Moznost
feSit spor soudnby vyuzili pouze lidé nad 50 let. Pouha 3% mladiidhby se wibec

nebranila. U ostatnichélkovych kategorii takova moznost riehazi v avahu.

Obr. 18: Faktory ovliviiujici etické chovani mobilnich operéatoii

Které z nasledujicich faktor G dle VaSeho nazoru ovliv nAuji
etické chovani mobilnich operator v CR?

W Zakony a regulace

23% 19% m Etické kodexy
6% o Etické chovani konkurence
m Vliv médii
20% W Tlak zakaznikd

17%

@ Firemni vize a poslani

Zdroj: vlastni zpracovani, 2012

Jak je vidt z grafu, mezi odpasd’mi jsou jen nepatrné procentudlni rozdily. Nejvice
lidi si mysli, Ze faktorem ovliwjicim etické chovani mobilnich operatge firemni
vize a poslani Naopak nejménlidi se domniva, Ze timto faktorem mohou byt etick

kodexy.

Mimo téchto gredepsanych odpédi néktefi respondenti uvadi i dalsi faktory, které
podle jejich nazoru ovlsji etické chovani mobilnich operatorMezi negastji

uvacdné faktory pai firemni kultura, arovi spol&nosti, penize a ceny sluzeb.
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Obr. 19: Faktory ovliviiujici etické chovani mobilnich operatoii (déleni podle dosazeného vatani)

Které z nasledujicich faktor G dle Vaseho nazoru ovliv nuji
etické chovani mobilnich operator @ v CR?

W Firemnivize a
o poslani
100% W Tlak zakaznikd
80% -
60% | Vv médi
b
= & o chovan
o | - 23 [ Etické chovani
40% konkurence
20% - 5 W Etické kodexy
25 15 26
9 18 ;

0% T T T @ Zakony a
Z&akladni Wuénilist  StfedoSkolské WsokoSkolské regulace
vzdélani vzdélanis vzdélani

maturitou
Kategorie

Zdroj: vlastni zpracovani, 2012

v s

Lidé snizSim stuprém vzdélani (zakladni vzdlani nebo vyuani list) se domnivaji, Zze
nejvice ovliviuji etické jednanizakony a regulace a etické chovani konkurence
Naopak lidé sestiedoSkolskym ¢i vysokoSkolskym vzdlanim si mysli, Ze nejvice
mobilni operatory ovliiiuje firemni vize a poslani Potom teprve ffichazi naradu
z&kony a regulacé& chovani konkurence.

Vyhodnocenim dalSi otazky z dotazniku bylo &t Ze 26% dotazovanych vyuzZiva
sluzby operatora Vodafone, 46% sluzby O2 a 28%bsgidzmobilu. Otazkou vsak je,
jak jsou tito lidé spokojeni s chovanim svého mwibib operatora. To zkoumala

nésledujici otdzka.

Obr. 20: Spokojenost lidi se svym mobilnim operat@m

Jste spokojen/a s chovanim Vaseho mobilniho operato  ra?

8 11 7

100% -

90% -

80% - @ Nevim
70% - R

60% - W Vibec ne
50% - O Spise ne
40% - .

30% | W SpiSe ano
20% @ Ano

10% -

0% :
Vodafone 02 T-mobile
Kategorie

Zdroj: vlastni zpracovani, 2012
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Podle grafu je vi&t, Ze lidé jsou spiSe spokojeni s etickym chovasidho operatora.

N¢kolik z nich je rozhod# spokojeno a ¢kolik spiSe nespokojeno. Jen velmi mélo lidi
neni \iibec spokojeno a ostatni nevi. Nég dopadl T-mobile, ktery ma ve srovnani
s Vodafonem a 02 nejmé&nspokojenych zakaznika nejvice nespokojenych. Na

druhém mist je O2. Nejlépe si stoji Vodafone, u kterélfey@azuji spokojeni zakaznici.

,,,,,

Myslite si, Ze mobilni operato ¥iv CR se chovaji:

W Pfevazné eticky

3%

17%
0 Na hrané etiky

@ Pfevazné neeticky

m Vyrazné neeticky az
50% protizakonné

Zdroj: vlastni zpracovani, 2012

Vysledky této otazky jsou velmiipkvapivé a ukazaly, Zeckoli jsou lidé se svym
konkrétnim mobilnim operatoremiqvazie spokojeni, obeach nemaji o chovani
mobilnich operatoria dobré minéni. Pouhych 17% respondé&nsi mysli, Ze mobilni
operéatdi v CR jednaji pevazié eticky. Ostatni jiz tak optimistii nejsou. Polovina
dotazanych si mysli, Ze jednaji na hratiky, 30% tvrdi, Ze jednajifevazrié neeticky a
dokonce se nasli i taci, ktepovazuji jednani mobilnich operaiara vyrazg neeticke

az protizakonne.

Muzeme pedpokladat, Zenegativni odpowdi maji za sebou skrytouegativni
zkuSenost s mobilnim operatorena naopak pozitivni odpeédi jsou disledkem dobré
zkuSenosti. Zde tedy hraji velkou roli zkuSenodtoskrétnim mobilnim operatorem a

postoje lidi.
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8 Mystery shopping

8.1 Uvod do Mystery shoppingu

Mystery shopping neboli ,tajny nakup“ je dlouhod®ébprowienou vyzkumnou
technikou a v satasné dob se stava trvalym nastrojem zvySovani kvalitgeldm
tohoto vyzkumu je zejména vyhodnotit Urdvsluzeb poskytovanych zakazaik a

v navaznosti na to dopatiti zkvalitnéni téchto sluzeb. Mystery shopping funguje na
jednoduchém principu. SpecidlivySkoleni pozorovatelé vystupuji v roli zakaznik
monitoruji obchodni, komunikai a vyjednavaci dovednosti osob na jednotlivych
pozicich podle fedem stanoveného scéma Dale také pozoruji a hodnoti Uréve
prostedi. Hned po ukateni Mystery shoppingu provedou podrobny zznanj. [23

Mystery shopping je platnou a pr&unznavanou formou vyzkumu zdedpokladu, Ze
jsou splgny urité podminky. Tento vyzkum musi byt proéadprofesionala a
s pislusnymi garancemi. Mystery shopping edliSuje od jinych typa vyzkumi

piredevsim &mito vlastnostmi:

zakladem je respondentova sdemost, Ze jeiednttem vyzkumu,

= vyzkum provadji pracovnici, kt& jsou specialé vyskoleni v technice pozorovani,

hodnoceni a ®&teni kvality sluzeb zékaznikn,

» pracovnici navstivi nebo telefonicky kontaktufistuSna prodejni mista, d&ijom
jednaji jako skuini ¢i potencionalni zakaznici,
= ¢innost realizatora projektu zahrnujigegevsim pozorovani a dotazovani,

= Mystery shopping Ize také realizovat ve vice koekémich prodejnach zacalem
ziskani srovnani pro hodnoceni Urdwwvality sluzeb. [15]

Mystery shopping mé@ zakladni faze Jeho narénost je dana gidem prowtrovanych

provozi, sledovanymi okruhy a agenturnim know-how.

1. faze — griprava projektu
Jedna se o nejtkzitejSi ¢ast vyzkumu, ktera zahrnuje stanoveni cile, sestam@énée
a dotazniku, ozri@ni etickych zabrantasovy harmonogram, vymezeni nakladovych

polozek, vyldr a piprava tajnych zakaznik
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2. faze — vlastni tajny nakup
Tajni zékaznici navstivi nebo jingmigmbem (telefonicky, postou) kontaktuji podnik
(obchod, banku, restauraci apod.fyi pemZ se chovaji podleigdem pipraveného

scenée. lhned po ukateni Mystery shoppingu vyplni tajny zakaznik hodcidist.

3. fdze — vyhodnoceni Mystery shoppingu a sestaveairavy
Agentura v této fazi vyhotovi zpravu, kterou dopinéafy, popisSe zjighé skuténosti,

stanovi silné a slabé stranky, pigact dopori kroky k naprav zjisttnych nedostaik

4. faze — prezentace vyslddzadavateli
Zprava niize byt gedana v listinné podéb na CD, osobni prezentaci.chdy je
vyZzadovano fotcati video zaznam. To vSak nemusi vyhovovat etickéradeku pro

projekty Mystery shopping dle SIMAR.

SIMAR je neziskové sdruzeni agentur pro vyzkum trhuei@jného migni, které
pusobi vCeské republiceMinimalni standardy SIMAR pro realizaci projekti
Mystery Shopping jsou uteny poskytovatéim i uzivatebm této pozorovaci metody.
Jedna se o jakési dopoani, kterym sdidi fada vyzkumnych agentur. Snahou je také
dodrzovani etiky podle etického kodexu, ktery vyggt@apravide ESOMAR (European
Society for Opinion and Marketing Research). [23]

8.2 Mystery shopping v oblasti mobilnich operatoil v CR

Ucelem provadni Mystery shoppingu u mobilnich operdiafR bylo zjistit etické
chovani pfi komunikaci se zékazniky Pred samotnou realizaci této vyzkumné
techniky bylo pateba pipravit scén& a vytvorit dotaznik. Sestaveni scéfézahrnuje
stanoveni ¢elu nav&vy dané prodejny, specifikace konkrétni prodejnier& bude

navstivena @asovy harmonogram.

Scén&e se liSily u Vodafonu a u spdalesoti Telefonica 02 a T-Mobile. dglem
navstévy Vodafonu byl zdjem o aktivaci sluzby Vodafone World Roaming U
ostatnich spolmosti byl &el navstvy pirechod ke konkurencj tedy k Telefonice O2
nebo k T-Mobilu na zakladvyhodrgéjSiho nabidnutého tarifu. Pro Mystery shopping
byly vybrany nasledujickitprodejny:

= Telefénica O2-Solni 18, Plz& (oteviraci doba: Po — P& 8:00 — 18:00, SO 8:00 —
12:00)
= T-Mobile —Americka 3, Plz& (oteviraci doba: Po — Pa 9:00 — 18:00)
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» Vodafone— Nangsti Republiky 3, Plze (oteviraci doba: Po — P4 9:00 — 19:00, SO
9:00 — 12:00)

Vyzkum byl proveden na zéakladosobni navéwy konkrétni prodejny.Casovy
harmonogram byl stanoven tak, Ze délka Mystery gimgo by nenila trvat déle nez

30 minut.

Dale byl stanoverdotaznik, podle kterého bylo provedeno néasledné vyhodnoceni
Dotaznik obsahuje zakladni Udaje o prodejdatum navslvy, pouZity scénd a
zkoumané faktory, které bylyiredevsSim zandireny na dodrzovani etickych pravidel

pii komunikaci se zdkazniky Do dotazniku byly zahrnuty ickteré faktory, které
piimo s etikou nesouvisi, ale jsouileZité @i osobnim kontaktu se zakaznikem.
Mystery shopping byl nastaven tak, aby poskytowahglexni informace a daval jasny

obraz o chovani mobilnich operatde zakaznikm pri osobnim prodeji.

8.3 Vyhodnoceni Mystery shoppingu

Hodnoceni bylo provedeno na zaklagiedem pipravenych dotaznik které byly
vyplinény okamzi¢ po skorkeni Mystery shoppingu. Vypéné dotazniky pro kazdéeho
mobilniho operatora jsoutifpZeny na konci prace (viz.rijpohy E, F, G).Hodnoceni
Mystery shoppingu dopadlovelmi kladné a Zadny ze ¥i mobilnich operatora se
nedopustil vdzného etického prokesku. Ve vSech prodejnach (Telefénica 02, T-
Mobile a Vodafone) se prodejci chovali zdNe, poskytovali pravdivé a upiné
informace, aktivd naslouchali poZzadavkn zakaznika, nezneuZivali neznalosti a
nezkuSenosti zakaznika, nevyvijeli Zadny natlaledfl aktivace sluZzelgi podepséani

smlouvy a nepozadovalie@dem Zadné osobni Udaje.

| ptesto, Ze hodnoceni dopadlo pro vSechny operatohyivdobie, najde se par
malickosti, které u &kterych operatdar nebyly provedeny Uptspraveg. U O2 byla
ur¢ité velkym minusem dlouh& doldakani ped obslouzenim zidtodu oteveni pouze
dvou pepazek z moznychép. Ve Vodafonu by se dalo hodnotit negati&rhned
nekolik skute&nosti. Neprobhla zadna prezentace doprovodnych maiemamoznost
odnést si tyto materialy dairk prostudovani, prodejce mluvil velmi stng a rychle,
zakaznikem. Wodafonu a T-Mobilu chykel dotaz, zda zédkaznik vSemu porozilim

popipadt co by poteboval jest vyswitlit.
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Zaveér

Téma etiky v podnikani se v dnedni dalwstav&im dal tim vice do pdedi a stava se
dulezitym podnikovym nastrojem, ktery vede podnikioku, aby se v podnikatelském
prostedi chovaly korekth a spoléensky odpowdr¢é. Tato bakalgska prace je
zantiena na podnikatelskou etiku v oblasti mobilnich rapmet, ktei dlouhodoks
pusobi naceském trhu. Braz je kladen fedevSim na fistup firem k podnikatelské

etice, na chovani k zdkazfik, na vytvéeni etickych kodek a na spoksenskou

odpowdnost firem.

V teoretické ¢asti jsou predstaveny zakladni pojmy tykajici se podnikatelskigy.

V prvni kapitole je pozornostémovana pojrdim etika a moralka, protoze v dalSich
kapitolach se smito pojmy ¢tend& casto setkdva a je nezbytné, aby jim i@ob
porozungl hned v Uvodu. Dale je prace z&mna pedevSim na posouzeni aplikace
etickych princigi do podnikani. SetkAvame se zde sé&my zakladnimi fistupy. Jedna
se o podnikatelskou etiku a sp@@askou odpasdnost firem. V praci jsou tytorfstupy
podrobré vyswtleny a je poukdzano na zakladni rozdily. Na kdeoretickécasti je
pozornost ¥novana etickym kodeéxn. Tyto dokumenty obsahuji principy etického
chovani a pomahaji firmam zejména jgdnani se zakazniky, obchodnimi partnery a

verejnosti.

V praktické ¢asti jsou pedstaveny it spole&nosti, které poskytuji mobilni
komunikani sluzby vCeské republice. Konkrénse jednd o mobilni operétory
Telefénica O2, T-Mobile a Vodafone.iEaz je kladen fedevSim na etické chovani
operatod k zakaznikm a na spolenskou odpoidnost firem ¥etné vytvaeni
etickych kode¥. Sowasti praktickécésti je také vlastni dotaznikové i&sti a
vyzkumna technika Mystery shopping.

Dotaznik byl uéen gedevsim lidem, ki¢ vyuZivaji sluzby Bkterého z operatér
Cilem tohoto $éeni bylo zjistit, zda lidé povazuji jednani mobilmioperatai v CR za
etické nebo neetické. Vysledky ukazaly, Ze jen 1li€gponderit povazuje jednani
mobilnich operatdr za etické, 50% povazuje toto jednani na #ratiky, 30% za
pievazrié neetické a 3% za vyraZzmeetické az protizakonné. Za neetické jednani lidé
povazuji pedevsSim zatajovaniékterych informaci, telefonické nabidky aipkumy a

také, kdyZ jsou dlezité informace napsany malym &plédnutelnym pismem.
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Mystery shopping byl proveden zaalem zjistit, zda mobilni oper&adodrzuji etické
principy @i osobni komunikaci se zakaznikem. Byly navstiveggchny ti prodejny
mobilnich operatdr a komunikace probihala podléedem pipravenych scérf. Tento
vyzkum dopadl nad dkavani. VSichni prodejci byli velmi zdiib a zZadny z nich

neporusil eticka pravidlafpkomunikaci se zakaznikem.

Tato bakalésk& prace se zabyva etikou v oblasti mobilnich &tpér, avSak jeitba si
uvédomit, Ze existuje mnoho dalSich specifickych diblagpodnikani, kde se uplaiji
etické principy. DodrZzovani etickych pravidel v piddni je dnes & zcela Bzna.
Vzdy se vSak najdou taci, kidoudou tyto pravidla poruSovat. Cilem aplikacdyetio

podnikani je to, aby takovych jedinepiSe ubyvalo a né&pyvalo.
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Priloha A: Eticky kodex pro prodejce door to door T-Mobile

Eticky kodex pro prodejce door to door Spole¢nosti T-Mobile Czech
Republic a.s.

Preambule: Kodex definuje zakladni ramec pravidel chovani pii komunikaci se
zakazniky Spoleénosti T-Mobile Czech Republic a.s.

Duvéra, ucta, ¢estnost

12

!».J

Lh

10.

11,

Prodejce se vzdy orientuje na potieby zdkaznika. Informace bude poskytovat tiplné, pravdiveé,
nezkreslené. komplexni a nebude zaml¢ovat skute¢nosti, jejichz absenci by mohl byt zakaznik
uveden v omyl, coz prodejce zajisti bezchybnou znalosti nabizenych produkti a sluzeb T-
Mobile Czech Republic a.s. Pi1 zdolavani nanutek se bude chovat zdvoiile.

Prodejce musi mit vzdy piehled o telekomunikacénim trhu, aby mohl kvalitné porovnat sluzby a
produkty T-Mobile Czech Republic as. s konkurenci.

Prodejce musi vzdy pracovat s aktualninu prodejninu materialy a tiskopisy, piedeviim
Objednavkou sluzeb, Cenikem a Vieobecnynu obchodnini podminkanu.

Prodejce musi vzdy zdkaznika informovat o zpiisobu uzavieni smlouvy, hlavnich podminkach
smlouvy (hlavné doba trvani, pravidelna mésiéni platba, rozdil mez1 paudalem a Twistem),
zpusobech odstoupeni od smlouvy a sankcich s odstoupenim od smlouvy souvisejicich.

V kontaktu se zakaznikem bude Prodejce jednat cestné a s tictou, bude podporovat dobré jméno
Spole¢nosti T-Mobile Czech Republic a.s. a svym chovanim k ni bude loajalnim partnerem.

Pi1 pouzivani dat bude Prodejce chramt mformace, ktere ziskal o zakaznicich a to v souladu se
viemi pozadavky zakona 101/2000 Sb., o ochrané osobnich idajl, v platném znéni, tak aby
nemohlo dojit ke zneuziti zakaznickych dat.

Prodejce garantuje rovné zachdzeni se zikazniky a nediskriminaci z jakéhokoliv divodu.

Prodejee garantuje, e nebude zneuzivat postaveni zédkaznika, které ho miize v danou chvili
znevyhodiovat. Napiiklad pfi vzavirani smlouvy s osobami starsimi 70 let nebo u cizinci se
Spatnou znalosti ¢edtiny atd. se musi prodejce obzvlast peélivé presvédéit o tom, Ze zakaznik
rozumy, jakou sluzbu mu prodejce nabizi a za jakych podminek Pokud nebude prodejce
piesvédéeny o tom, Ze zakaznik porozumél nabidee a podminkam smlouvy, smlovvu se zikaznikem

neuzavie.

Kazdy rozhovor bude zacéinat tak, aby zakaznik dokazal jasné identifikovat, kdo s nim pravé
miuvi a nebyl uvadén v omyl: , Dobry den, jmenuji se [jméno a piijmeni] a jsem ze spoleénosti
[nazev spoleénosti], zastupujici Spoleénost T-Mobile Czech Republic as.

Kontaktovani zakaznika bude probihat na takovych mistech, ktera nevnima zakaznik jako
obtézujici (napriklad nebude kontaktovat zakazniky v dopravnich prostiedcich).

Kontaktovani zakaznika nebude probihat v blizkosti znackové prodejny T-Mobile nebo prodejniho
mista nesouci oznaceni T-Mobile.

Prodejce bude informovat zikaznika na jaké adrese mtize fesit reklamace. Prodejce nebude

odkazovat zakaznika ohledné feSeni reklamace, servisu a podpory na jma prodejni mista.



Priloha B: Kodex prodeje po telefonu T-Mobile

Kodex prodeje po telefonu
Kodex verze 1.0 ze dne15.9.2009

1.

Preambule

1.1

1.2

1.3

14.

Tento kodex definuje pravidla pro prodej a Sifeni abchednich sdéleni po telefonu s ohledem na ochranu zajmi spotfebiteld a za
UEelem dosaZeni a udrZeni kvality prodeje, s odpovidajici Urovni zakaznické zkuSenosti a spokojenosti.

Kodex zejména definuje pravidia pro prodejce, kiefi telefonicky kontaktuji volaného za GEelem pfedani obchodniho sdéleni i
nabidky prodeje zboZi. Volanym se rozumi uZivatel sluZby elekironickych komunikaci kontaktovany telefonicky prodejcem.
Spoleénosti, které plistoupi k tomuto kodexu, se zavazuji, Ze se kodexem budou fidit, neprodieng prodetfi jakékoliv jednani

v rozporu s timto kodexem a pfijmou opatfeni k naprave, pfipadné uvédomi spoleénost, které se poruseni kodexu tyka.

Tento kodeyx byl wytvofen ve spolupraci speleénosti Telefonica O2 Czech Republic a.s. a T-Mobile Czech Republic a.s., ché
spolefnosti jsou zarovel prvnimi signatafi tohoto kodexu.

Etika a profesiondini chovani

2.1

22
23

24,
25

286,
27.

ERE
32
33

Kodex zavazuje prodejce jednat s volanym po celou dobu kontaktu eficky, s Gctou, profesionding, Eestné a v dobré vife,
volanému vykat a oslovovat jej zdvofile a zejména dodrfovat niZe uvedana ustanoveni.

Prodejce nesmi zakryvat Uéel hovoru, pfedeviim predstiranim jiného Gfelu (napf. marketinkovy prizkum).

Pokud velany povaZuje kontakt za nevhaodny €i obt&Zujici a projevi villi v tomio nepokracovat, prodejce je povinen se omluvit a
hovor bezodkladné korektné ukonéit.

Prodejce je povinen poskytovat spravng, Upiné a nezavadéjici informace potfebne pro informované rozhodnuti volaného.
Prodejce je povinen se pfesvédEit, Ze volany rozumi jakeé sluZby a produkty a za jakych podminek jsou mu nabizeny, a Ze je
schopen podstatu hovoru adekvatné vyhodnotit.

Prodejce je povinen se pfed dalsim zpracovanim objednavky ujistit, Ze volany koupi produktu nebo siuzby akceptuje.

Prodejce nesmi zneuZit divéfivosti, nezkuSenosti nebo neznalosti volaného, zejména starSich asob.

Cas a frekvence volani

Prodejce nesmi kontaktovat volaného v ¢ase mezi 21:00 a 8:00 hodinou, pokud se s volanym vyslovné nedomiuvil jinak.
Prodejce je povinen nabidnout kontakt v jiny termin, pokud o to volany poZada, nebo €as volani volanému nevyhovuje.
Prodejce nesmi volaného obtéFovat nadmémym poétem hovorl; pokud je zjevné, Ze valany nema o nabizenou shZbu nebo
produkt zajem, prodejce nesmi volaného v dané kampani vice kontaktovat.

Identifikace prodejce

4.1.
42

43

Prodejce nesmi volat ze skrytého Eisla (CLIR).

Prodejce je povinen se na zatatku hovoru predstavit svym jménem, pfijmenim a uvést nazev spolegnosti, ze které vola.

W pfipadé externino call centra je navic povinen uvést nazev spoleénosti, jeji# produkty a sluZby nabizi. Na vyZadani je povinen
svioji identifikaci zopakovat.

Prodejce je povinen na vyZadani sdélit platnou postovni adresu spolednosti ze které vold a zplsob podani stiZnosti nebo
reklamace; v pfipadé poZadavku na eskalaci k vy3si instanci je povinen sdélit jméno nadfizeného manaZera call centra.

Komunikace s volanym

5.1.
52
53
54

Prodejce je povinen s volanym komunikovat £esky, nebo v jazyce, kterému volany i prodejce rozumi.

Prodejce je povinen pouZivat zdvofilostni wyrazy (prosim, dékuji apoed.), nesmi pouZivat nespisovné nebo vulgami vyrazy.
Prodejce je povinen plizplsobit komunikaci odbomé drovni volaného, nesmi pouZivat nadmémé mnoZstvi odbormych wyrazi.
Prodejce je empaticky, je povinen vyjadfit porozuméni a pochopeni, aktivné volanému naslouchat.

Opt-out a ochrana osobnich tdajt

6.1.

6.2.

Prodejce je povinen respektovat vyslovny poZadavek volaného nebyt v budoucnu telefonicky osloven nabidkou produkti a
sluZeb a tuto skuteénost zaznamenat do intemich systéma.

Obsah rozhevoru mezi prodejcem a volanym je povaZovan za piisné dilvemy; prodejce nesmi Gdaje ziskané béhem rozhovoru
pouZit k jinym Géelim, ne? je pfijeti a zpracovani objednévky.



Priloha C: Kodex etického ndkupu Vodafone

KODEX ETICKEHO NAKUPU SPOLECNOSTI VODAFONE

Jako jedna z nejvétiich svétowych spole¢nosti v oblasti mobilnich telekomunikaci ma spoleénost Vodafone
vyznamny vliv na Zivot lidi a jeho kvalitu.

Jsme si védomi, Ze nasi prvofadou Glohou je fidit podnikani fadné a odpovédné, a proto jsme piijali Principy
hodnot a podnikani, kterymi se fidi nase cinnost a vztahy se viemi nasimi partnery po celém svété, mezi néz

patii i nasi dodavatelé.

Z3Kladem nasich Principd podnikani je zavazek "prosazovat, aby Principy podnikani byly aplikovany nagimi
obchodnimi partnery a dodavateli.”

Kodex etického nakupu vychazejici z nasich Principl podnikani prosazuje, aby v dodavatelské siti spoleénosti
Vodafone byly zajistény bezpeéné a fadné pracovni podminky, odpovédné fizeni socidlnich otazek, jakoZ i
otazek tykajicich se Zivotniho prostiedi.

Hodex byl wvyvijen ve spoluprici se zaméstnanci, dodavateli, investory a nevladnimi organizacemi, Stanovi
narmy, které bychom chtéli, aby dodrZzovala nejen spolecnost Vodafone, ale i nasi dodavatelé.

Pro viechny aspekty Hodexu plati princip neustalého zdokonalovani,

V souladu s ustanovenimi Hodexu o jeho implementaci bude Vodafone poZadovat, aby dodavatelé prvni
drovné potvrdili, 2e Kodexu rozumi, akceptuji ho a budou ho dodrzovat.

Na implementaci Kodexu bude Vodafone spolupracovat se svymi dodavateli, coz mize zahmovat spoleéné
kontroly a navitévy pislusnych mist za Géelem hodnoceni jeho plnéni.

Zpravy o implementaci a dodrzovani Kodexu bude Vodafone zverejriovat.
Vodafone bude doporufovat viem svym dodavatelim, aby Hodex implementovali v ramci celého svého
podnikani i v rdmci swych vlastnich dodavatelskych vztaha.
IMPLEMENTACE KODEXU
Vypracovani Kodexu
. Zawypracovani Kodexu etického nakupu spole¢nosti Vodafone (dale jen "Kodex") je odpovédny feditel
globalniho fizeni nadkupu (Director of Global Supply Chain Management), ktery o implementaci Kodexu

informuije Integraéni a provozni vybor (Integrations and Operations Committee).

. Reditel globalniho fizeni nakupu a vedouci fizeni ndkupu kazdé ze spoleénosti Vodafone (OpCo) maiji
provozni odpovédnost za implementaci Kodexu.

Komunikace

. Vodafone bude o svém Kodexu etického nakupu informovat a bude ho prosazovat ve vztahu ke véem
dotéenym osobam, a to interné i externé,

. Dodavateldm spoleénosti Vodafone je doporuéovano, aby vyvinuli maximalni Gsili k prosazovani Kodexu
u svych vlastnich dodavatel( a subdodavateld,

Skoleni a informovanost

. Vodafone a jeho dodavatelé zajisti, aby viem pfisludnym osobam bylo poskytnuto odpovidajici 3koleni a
pokyny ohledné prosazovani Kodexu.



Aplikace

. 0Od dodavateld, ktefi Kodex aplikuji, se oé¢ekava, Ze budou dodrzovat veékeré platné pravni predpisy,
wyhlasky a normy ve viech zemich, ve kterych piisobi.

. Hodex je aplikovan s cilem podporovat v siti zadsobovani spoleénosti Vodafone bezpecné a fadné
pracovni podminky, jakoZ | odpovédné fizeni socialnich otazek a problematiky Zivotniho prostiedi,

. Dodavatelé budou poZadani o pisemné potvrzeni, Ze budou dodrZzovat tento Kodex i podobné nakupni
standardy, jako napiiklad Zakladni kodex Etické obchodni iniciativy (ETI), normu SA 8000 vydanou
neziskovou nevladni organizaci Social Accountability International (SAl), Etické obchodni praktiky v
oblasti ndkupu a dodavek navrZzené organizaci Chartered Institute of Purchasing and Supply.

. Vodafone bude na implementaci Hodexu se svymi dodavateli spolupracovat, coZz miZe zahmovat
spoleéné kontroly' a navitévy konkrétnich mist za Géelem posouzeni jeho dodrzovani.

. Dodavatelé budou vyzvani, aby umoznili Vodafonu piiméfeny pfistup ke viem pfislusnym Gdajom a

zafizenim za G¢elem vyhodnoceni dodrzovani Kodexu a aby se pokusili zajistit, Ze i jejich subdodavatelé
uéini to same.

Napravna opatfeni

. 0Od dodavateld se ocekdva, Ze zjisti a napravi ¢innosti, které neodpovidaji normam stanovenym
Hodexem.
. Dodavatelé neprodlené oznami Vodafonu jakékoliv vaZné porugeni Kodexu a navrhnou harmonogram

napravnych opatfeni.

. Pokud by v&Zné porusovani Kodexu pokratovalo, bude Vodafone zvaZovat ukonéeni smluvniho vztahu v
dotyénym dodavatelem.

Monitorovani a podavani zprav
. Tym Vodafonu, ktery ma na starosti spolefenskou odpovédnost a nakup, bude monitorovat’
implementaci a dodrZzovani Kodexu v nadi dodavatelské siti a bude informovat o jejich pribéhu ve

vyrocni zpravé o spolecenske odpovédnosti.

. Vodafone a jeho dodavatelé vyuZiji veskeré priméfené Gsili, aby zaméstnanclm a viem dotéenym
osobam umoznili ddvémou formou oznamit jakékoliv skuteéné nebo moZné porusovani Kodexu,



KODEX ETICKEHO NAKUPU

1.  Détskaprace

. Nebude zaméstnana 2adna osoba, kterd nedosahuje minimalniho zakonného véku povoleného pro jeji
zaméstnani®

. Déti (osoby mladsi 18 let) nevykonavaji Zadnou nebezpednou praci nebo praci, kterd je nesluditelna s
jejich osobnim rozvojem jakozto ditéte.”

. Pokud je dité zaméstnano, budou jeho nejlepsi zajmy jakoZto ditéte brany v Gvahu jako primarni.

* Bude podporovana a rozvijena politika a programy poskytujici pomoc détem vykonavajicim détskou
praci.

2.  Nucené prace

. Nebudou vyuZivany nucené nebo povinné prace a zaméstnanci mohou ukonéit pracovni pomér na
zdkladé vypovédi s pfiméfenou délkou vypovédni doby. Zaméstnanci nejsou povinni sloZit u
zaméstnavatele zadnou finanéni ¢astku ani uloZit svij prikaz totoznosti.

3.  Zdraviabezpeénost

. Zaméstnancim je zajisténo zdravé a bezpeéné pracovni prostiedi v souladu s mezinarodnimi standardy
a narodnimi pravnimi pfedpisy. Toto zahmuije pristup k tistym toaletam, pitnou vodu a pfipadné zafizeni
pro uskladnéni potravin odpovidajici hygienickym predpistm.

* V pipadé, Ze zaméstnavatel poskytuje ubytovani, toto by mélo byt ¢isté, bezpecne a mélo by splhovat
zakladni potfeby zaméstnanca.

i Zaméstnanclm jsou poskytovany naleZité informace a Skoleni tykajici se bezpaénosti a ochrany zdravi
pii praci.
4.  Svobodasdruzovani

. Pokud to umoznuji pfisludné platné pravni pfedpisy, zaméstnanci se mohou dle své vlastni volby
sdruzovat €i nesdruzovat do odbori nebo jiné podobné organizace.

5 Diskriminace

. Je zakazana jakakoliv negativni diskriminace® véetné rasové nebo sexualni.

6.  Disciplinarnifizeni

. Se zaméstnanci je zachdzeno s (ctou a vaznosti. Fyzické nebo verbalni hrubé zachazeni a jakékoliv
hrozby &i jiné formy zastrasovani jsou zakazany.

7. Pracovni doba

. Pracovni doba zaméstnancd je v souladu s narodnimi pravnimi pfedpisy a neni nepfimérena.:

* Minirnalnim vekem je vék dovrieni povinné Zkolni dochazky nebo nejmeéné 15 let (nebo nejméné 14 let v zemich, kde nejsou
vzdélavac zafizeni na dostatené Growvni).

*0sobni rozvoj zahrnuje zdravotni, télesny, dudevni, duchovni, mravni nebo socidlni rozvoj ditéte.

SF-:)rm_w,r diskriminace mohou zahmovat diskriminaci z divodu rasy, barvy pleti, pohlavi, sexualni orientace, ndboZenstvi, palitického
nézoru, ndrodnosti, socialniho pvodu, socidlniho postaveni, etnického pdvodu, handicapu, veku a Elenstvi v organizaci.

“Mél by se brat v (ivahu druh vykonévané prace a pfijatelna pracovni doba podle néplné prace a zemé



B. Vyplata

. Zaméstnanci rozumi podminkach pracovniho poméru s nimi uzavienym a je jim v fadném terminu za
vykonanou praci poskytovan slusny a pfiméfeny plat.

9. Chovani

. Neni tolerovana Zadna forma podplaceni, véetné nevhodnych nabidek Gplatku zaméstnancim nebo od

zameéstnancy i organizaci.

10.  Zivotni prostredi

. Do praxe jsou zavadény procesy zvysujici efektivitu vyuZzivani omezenych zdrojl (napf. energie, vody,
suravin),
. Do praxe jsou zavadény vhodné fidici, provozni a technické kontroly, které minimalizuji vypousténi emisi

skodlivych pro Zivotniho prostfedi,

. Do praxe jsou zavadéna opatfeni pro zlepseni vlivu produktd a sluZeb uZivanych koncovymi uZivateli na
Zivotnim prostredi.

. Je podporovan inovativni vyvoj produkt a sluZeb, ktery pfinese prospéch Zivotnimu prostfednii
spolecnosti.

REFERENCE:
Héd etického nadkupu spoleénosti Vodafone je zaloZzen na téchto mezindrodnich standardech:

. Véeobecna deklarace lidskych prav
. Umluvy Mezinarodni organizace prace
. Umluva o pravech ditéte

Téz je odkazovano na:

. Normu SA 8000 vydanou neziskovou nevladni organizaci Social Accountability International (SAI)
Zakladni kodex Etické obchodni iniciativy (ETI)
Navrh norem odpovédnosti nadnarodnich spoleénosti a ostatnich obchodnich spole¢nosti v oblasti
lidskych prav (2003)

Co se tyée Gmluv Mezinarodni organizace prace o pracovnich standardech, byla pfi vypracovani tohoto
Hodexu pouzita ustanoveni z téchto Gmluv;

Umiluva 1 (o pracovni dobg)

Umluva 29 (o nucené a povinné praci)

Umluva 87, 98 a 135 (o svobodé sdruzovani a ochrana préava odborové se organizovat)

Umluva 111 (o diskriminaci)

Umluva 138 (o minimalnim véku)

Umluva 135 a doporugeni 143 (o ochrané zastupcd pracovnikii)

Umluva 155 élanek 19 (o bezpegnosti a ochrané zdravi pfi praci)

DEFINICE

Dité znamena osobu [nLadéi 18 let. jak je definovano ve élanku 1 Umluvy o pravech ditéte Osobni rozvoj je
popsan ve ¢lanku 32 Umluvy o pravech ditéte



Priloha D: Vzor dotazniku pro zékazniky mobilnich operatoCR

Dotaznik

Etika a korektnost v podnikani v oblasti mobilnagreratod CR

Dobry den,
prosim o vyplgni kradtkého dotazniku, ktery budéleitym zdrojem informaci pro
mou bakal&skou praci. Vyplini dotazniku by netho zabrat déle nez 10 minutl
kazdé otazky zaSkrtréte jednu odpowd’, vice odpo¥di zaSkrtnéte pouze tehdy,
pokud je to u otazky uvedeno.Dotaznik je anonymni a zj&té informace budou
pouzity pouze pro studijnicély. Fredem dkuji za Vascas.

Lenka Loudova

1. Jste:
[ muz
[]Zena

2. Vék

1 pod 20 let
1120 — 30 let
130 —40 let
140 — 50 let
‘1vice jak 50 let

3. Dosazené vzélani

] zakladni

Cvyueni list

] sttedoSkolské s maturitou
1 vysokoSkolské

4. Vite, co si ffedstavit pod pojmem etika?
‘lano

"] casteéne tusim

1 vabec netusim

5. Myslite si, Ze je dlezité zabyvat se etikou v podnikani?
“lano

[1ne

"1 nevim

6. Souhlasite s tvrzenim, Ze z dlouhodobého hled&ske vyplati chovat se
v podnikani eticky?

lano

I ne

‘1 nevim



7. Myslite si, Ze mobilni operéat#i v Ceské republice se chovaiji:
1 prevazr eticky

"1 na hrag etiky

"1 prevazré neeticky

1 vyrazre neeticky aZz protizakorn

8. Které z nasledujicich faktoki dle Vaseho nazoru ovliviuji etické chovani
mobilnich operéatori v CR? (Ize zaskrtnout i vice odpowdi)

1 zakony a regulace

"1 etické kodexy

"1 etické chovéani konkurence

(1 vliv médii

1tlak zakaznil

1 firemni vize a poslani

[ljiny

GAKY) -+ e et

9. Sluzby jakého operatora vyuzivate:
"1 Vodafone

102

(] T-Mobile

10. Jste spokojen/a s eticky chovanim Vaseho mokifw operatora?
1 spiSe ano

“1ano

1 spiSe ne

1 vibec ne

‘1 nevim

11. Setkal/a jste se nebo jste slySel/a o neetickéhovani v oblasti mobilnich
operatora?

1 ¢asto

] ob¢as

1jednou

1 nikdy

12. Jaké jednani povazujete za neetické v oblastiahilnich operatora? (Ize
zaSkrtnout i vice odpowdi)

1 schovavani se za poznamky p@alou

"1 dilezité informace jsou napsany malym, snadfehi@dnutelnym pismem

(1 zasilani nevyZzadanych nabidek a e-tnail

"1 telefonické nabidky a pekumy

1 U¢tovani kazdeé zagaté minuty

1 zastraSovani a jiny natlak (fapii podepisovani smluv)

1 zvyhodhovani rekterych zakaznik

1 zneuZzivani slov ,, bezprost” a ,riziko"

1 zneuZzivani slova ,zdarma“ u vyralbkebo sluzeb

"1 zatajovani gkterych informaci



"1 nedodrzovani etickych kodéx

1 zneuZzivani osobnich Udaj

1jiné

=212 TP

13. U kterého ze sokasnych operatoi jste toto jednani (viz. predchazejici otazka)
zazilla? (Ize zaSkrtnout i vice odpokdi)

"1 Vodafone

102

"1 T-Mobile

[ nezazil/a jsem

14. Jaka je podle Vas nejzranitel®jSi cilova skupina zakaznik va¢i takovému
jednani?

1 déti do 15 let

"I mladi lidé

1 lidé stedniho ¢ku

"1 maminky na matské

1 dachodci

‘ljina

(JAKA) .. e e e e e e e e e

15. Pokud Vas na ulici zastavil pracovnik 8kterého z operatoni a nabizel Vam své
sluzby, pripadné Vas premlouval k uzaweni vyhodné smlouvy, vniméate toto
jednani jako:

"1 eticky spravné

"1 na hrag etiky

1 spiSe neetické

1 neetické a otravné

16. Pokud jste se &dy setkal/a s poulénim prodejem, ktery z mobilnich
operatori Vam nabizel své sluzby? (Ize zaSkrtnout i vice odpédi)

"1 Vodafone

102

"1 T-Mobile

1 nesetkal/a jsem se s paulim prodejem

17. Jak byste se branil/a v pipadé neetického chovani mobilniho operatora
k Vam?
1¥eSil/a bych to fimo s operatorem
1] obrétil/a bych se ndeskou obchodni inspekci
[ feSil/a bych to soudn
1 pouze bych o tomto neetickém chovigkl/a vSem svym znamym a postaral/a se tak
o Spatnou passt operatora
1 nebranil/a bych se
1jiny



Priloha E: Mystery shopping dotaznik — Telefonica O 02

Zakladni informace

Prodejna Telefénica O2, Solni 18
M¢sto Plz&

Datum navsivy 12.4.2012 {tvrtek)

Zakaznik (realizator Mystery shoppingu) Lenka Loudlo

Scéné Prechod ke konkurenci (k O2)
Doba navstvy 25 minut

Etika komunikace se zakazniky

Cekani ped obslouZzenim vice jak 5 minut ANO
Omluva zatekani ANO
Ideptifjkace prodejce fpdstaveni nebo jmenovka ANO
se jménem)

Zdvarilé uvitani a Usrwv ANO
Otazka na uvod (napSc¢im Vam mohu pomaoci?) ANO
Zdvarilost po celou dobu hovoru (vyrazy prosinskdiji ANO
atd.)

Profesionalita (odbornost) ANO
Nespisovna mluva, vulgarni vyrazy NE
Nadmerné mnozstvi odbornych terndin NE
UpIné a komplexni informace ANO
Pravdivé informace ANO
Zatajovani gkterych podstatnych informaci NE
Pouzivani aktualnich prodejnich materi@ag. cenik

sluzeb) ANO
Aktivni naslouchani ze strany prodejce ANO
PreruSovani, skakani deci ze strany prodejce NE
Zneuzivani neznalosti nebo nezkusenosti zakaznika E N
Zneuzivani postaveni zakaznika (hapmladych lidi) NE
Natlak k aktivovani sluzby nebo uzawni smlouvy NE
Otéazka, zda zdkaznik vS8emu porozim ANO
Dotaz na dalSiiani ANO
Poskytnuti materiélzdkaznikovi dor na prostudovani ANO




[
®
Priloha F: Mystery shopping dotaznik — T-Mobile 'r‘F " .MOblle .

Zakladni informace

Prodejna T-Mobile, Americka 3

Mésto Plzes

Datum navsivy 12.4.2012 {tvrtek)

Z&kaznik (realizator Mystery shoppingu) Lenka Lowalo

Scéné Prechod ke konkurenci (k T-Mobile)
Doba navstvy 15 minut

Etika komunikace se zakazniky

Cekani ped obslouZzenim vice jak 5 minut NE
Omluva zacekani |
Ideptil‘jkace prodejce fedstaveni nebo jmenovka ANO
se jmeénem)

Zdvarilé uvitani a usrv ANO
Otazka na uvod (n&pS¢im Vam mohu pomoci?) ANO
Zdvarilost po celou dobu hovoru (vyrazy prosinskdii

atd.) ANO
Profesionalita (odbornost) ANO
Nespisovna mluva, vulgarni vyrazy NE
Nadmerné mnozstvi odbornych terndin NE
UpIné a komplexni informace ANO
Pravdivé informace ANO
Zatajovani gkterych podstatnych informaci NE
Pouzivani aktualnich prodejnich materi@ag. cenik

sluzeb) ANO
Aktivni naslouchani ze strany prodejce ANO
PreruSovani, skakani deci NE
Zneuzivani neznalosti nebo nezkusenosti zakaznika E N
Zneuzivani postaveni zdkaznika (hapmladych lidi) NE
Natlak k aktivovani sluzby nebo uzawni smlouvy NE
Otéazka, zda zdkaznik vS8emu porozim NE
Dotaz na dalSiiani ANO
Poskytnuti materiélzdkaznikovi dor na prostudovani ANO




D>

Piiloha G: Mystery shopping dotaznik — Vodafone

wvodafonmne
Zakladni informace
Prodejna Vodafone, Nafsti Republiky 3
M¢sto Plzé
Datum navsivy 12.4.2012 {tvrtek)

Z&kaznik (realizator Mystery shoppingu) Lenka Lowalo

Aktivace sluzby Vodafone World

Scena Roaming

Doba navsivy 5 minut

Etika komunikace se zakazniky

Cekani ped obslouZzenim vice jak 5 minut NE
Omluva zatekani | e
Ideptifjkace prodejce gedstaveni nebo jmenovka ANO
se jménem)

Zdvarilé uvitani a usrwv ANO
Otazka na uvod (n&pS¢im Vam mohu pomoci?) ANO
Zdvarilost po celou dobu hovoru (vyrazy prosinskdii

atd.) ANO
Profesionalita (odbornost) ANO
Nespisovna mluva, vulgarni vyrazy NE
Nadmeérné mnozstvi odbornych terndin NE
Uplné a komplexni informace ANO
Pravdivé informace ANO
Zatajovani gkterych podstatnych informaci NE
POEJ?I'VE'II‘]I' aktualnich prodejnich materi@lag. cenik NE
sluzeb)

Aktivni naslouchani ze strany prodejce ANO
PreruSovani, skakani deci NE
ZneuZzivani neznalosti nebo nezkusenosti zakaznika E N
Zneuzivani postaveni zdkaznika (hapmladych lidi) NE
Natlak k aktivovani sluzby nebo uzawni smlouvy NE
Otéazka, zda zdkaznik vSemu porozim NE
Dotaz na dalSiiani NE
Poskytnuti materiélzdkaznikovi dor na prostudovani NE




Piiloha H: Abstrakt

LOUDOVA, L. Etika a korektnost v podnikani mobilnich operéterCR. Bakal&ska
prace. Plz&: Fakulta ekonomicka@U v Plzni, 64 s., 2012

Kli ¢ova slova:etika, podnikatelska etika, spéémska odpotdnost firem, eticky kodex

PredloZend prace je z&bena na podnikatelskou etiku, ktera v&msné dob nabyva na
vyznamu a stava seul@zitym podnikovym nastrojem. Hlavnim cilem prace |j
posouzeni aplikace podnikatelské etiky do oblasibimich operatar piasobicich na
ceském trhu. V Uvodni teoretické&asti jsou objasimy zakladni pojmy tykajici se
podnikatelské etiky. Praktick&ast je zarmfena na fedstaveniif mobilnich operéatdr

v CR a na porovnani jejichfstupi k podnikatelské etice a spsémské odposdnosti
firem. Souwasti praktick&asti je také vlastni dotaznikové i&gti a Mystery shopping.
Vystupem prace je vyhodnoceni vyslédiobou vyzkumnych metod a nasledné

prezentovaniéchto dosazenych vysletlk



Piiloha |: Abstract

LOUDOVA, L. Ethics and correctness in business of mobile opesain the Czech
Republic Bachelor thesis. Pl#e Faculty of Economics, University of West Bohemia,
64 pages, 2012

Key words: ethics, business ethics, corporate social respitihgiethical code

The bachelor thesis is focused on the businesssethat is currently of significant
importance and becomes an important corporate #dw. main aim of the bachelor
thesis is to appraise the application of businésgsin the field of mobile operators
acting on the Czech market. In the introductiort p&the thesis, basic terms regarding
the business ethics are clarified. Practical gafdocused on presentation of three mobile
operators in Czech Republic and on their approadhéd business ethics and corporate
social responsibility. The practical part contamsrivate questionnaire survey and
Mystery shopping. The outcome of the thesis isapgraisal of the results of both the
survey methods and the presentation of the results.



