ZAPADOCESKA UNIVERZITA V PLZNI

FAKULTA EKONOMICKA

Diplomova prace
Rizeni zmén ve zvolené organizaci
Change management in selected organization

Bc. Markéta Husakova

Plzen 2020






ZAPADOCESKA UNIVERZITA V PLZNI

Fakulta ekonomické
Akademicky rok: 2019/2020

ZADANI DIPLOMOVE PRACE

(projektu, uméleckého dila, uméleckého vykonu)

Jméno a pfijmeni: Bc. Markéta HUSAKOVA

Osobni ¢islo: K18N0023P

Studijni program: N6208 Ekonomika a management
Studijni obor: Podnikovéa ekonomika a management
Téma prace: Rizeni zmén ve zvolené organizaci

Zadavajici katedra: Katedra financi a Géetnictvi

Zasady pro vypracovani

1. Charakterizujte zvolenou organizaci.

2. Analyzujte soucasny stav fizeni zmén.

3. Na zakladé analyzy vytvorte névrhy pro zlepseni stévajiciho stavu.

4. Navrhnéte implementaci navrzenjch zmén a zhodnotte jejich dopad.



Rozsah diplomové prace: 60 - 80
Rozsah grafickych praci: neuveden
Forma zpracovani diplomové prace:  tisténafelektronicka

Seznam doporucené literatury:

= Jeston, J., Nelis, J. (2008). Management by process: a roadmaop to sustainable business process ma-
nagement. Amsterdam: Elsevier.

o Kubitkové, L., Rais, K. (2012). Rizenf zmén ve firmdch a jingjch organizacich. Praha: Grada.

& Poloucek, S. (2013). Bankoovnictui, Praha; C. H. Beck.

* Syozilova, A. (2011). Zlepsovdni podnikougch procesd. Praha: Grada.

Vedouci diplomové prace: Ing. Zdenék Hruska, Ph.D.
Katedra financi a Gcetnictvi

Datum zadani diplomové prace: 22. fijna 2019
Termin odevzdani diplomové prace:  22. dubna 2020

husbwsts) % % I'nil

Doc. Ing. Michaela Krechovska, Ph.D. Ing. Pavlina Hejdukova, Ph.D.
dékanka vedouci katedry

V Plzni dne 22. Fijna 2019



Cestné prohlaseni:

Prohlasuji, Ze jsem diplomovou praci na téma

,Rizeni zmén ve zvolené organizaci

vypracovala samostatné¢ pod odbornym dohledem vedouciho diplomové prace za pouziti

prament uvedenych v pfiloZené bibliografii.

V Plznidne ..............
podpis autora



Podékovani:
Timto bych rada pod¢kovala vedoucimu své diplomové prace Ing, Zdeitkovi Hruskovi,

Ph.D. za cenné rady a piipominky.

Dale bych chtéla podékovat zaméstnancim spolecnosti Ceské spofitelna, a.s. za Glast
na dotaznikovém Setfeni a ptinosné informace, které mi poskytovali béhem zpracovani

této diplomové prace.



Obsah

UVOA ot 11
1 Cile a Metodika Prace...........ccooiiiiiiiiiiiiii s 12
2 RIZENE ZINEN ..ottt 14
2.1 Vymezeni zakladnich pojmil.......ccccooiviiiiiiiiiiiniiii e 14
2.2 ProCes FIZENT ZIMECI ..ottt 15
2.2.1 PHNOSY FIZENT ZIMEN ..ot 18

2.3 TYPY ZIMEN...eiiiiiii ettt 18
2.4 PHCINY @ CIl@ ZIMEN ...t 20
2.5 OdpOr VUCT ZIMENAIM ......veiveiiiiiesiiesie ettt sbe e nnes 21
2.5.1 Piekonani odporu VUCT ZIMENAM .....vvveiviieiiiieiiiee e snee e 23

2.6 UGASTICE ZIMENY .....vvovereivecvcecteeteste sttt s 24
2.7 Modely FIZENT ZIMEN........eieiiiiiieiieieeree e n e 26
2.7.1 Lewiniv model FIZen€ ZMENY .......c.cocoveririiiiiiiiie e 26
2.7.2 Kotteriv osmikrokovy model............cooeiiiiiiiiiiiiiiicc 28

2.8 Vybrané nastroje fizeni ZMENY.........ccccivrririeriiiieniieie e 30
2.8.1 Metoda SW @ TH ....ccooiiiiiiciee e 31
2.8.2 Ishikawtiv diagram (diagram rybi kosti, diagram pfi¢in a nasledk)............ 31
2.8.3 CYKIUS PDCA ...ttt 32

2.9 Zhodnoceni efektivnosti ZIMENY .........ccviiririiiieieie s 33
3ZmeENY VDanNKOVIHCEVE ......o.ooiiiiiiiiiicc s 35
3.1 Digitalni bankoVniCtVi.......coviiiiiiiiiiiiiie e 35

3 LT Primysl 4.0 ..o 35
3.1.2 Dilezité milniky ve vyvoji digitalniho bankovnictvi v CR.......cccovvvvererienne, 36
3.1.3 Formy digitalniho bankovnictVi .........cccoeiiiiiiiiiicee e 37
3.1.4 Vyhody a nevyhody pro KHenty .........cccccouiiiiiiiiiiieniee e 41

3.2 Orientace Na ZAKAZNTKA ........cccuiiiiiiiiiiii e 41

3.3 AGIINT PESTUP 1 42
3.4 Zkracena pracoVni dODa .......c.ccoiiiiiiiiiiiiiie i 43

4 Predstaveni spolecnosti Ceska SpoFitelna, a.s. ..........c..co.coverevrrererreecrersneesiensnnen. 46
4.1 HiStOT1€ SPOLECTIOSTE ..veuvviieiiiiieiiie st sie ettt ettt e e nnaee e 48



4.2 Organizacng StIUKLUTA .......cviiiiiiiiiiieie s 49

4.2.1 OUQDOIY ..ottt bbbttt 51
4.2.2 OMBUASIMEN ..ot 52
4.3 Strategie Ceské SPOTILEINY, A.S. . ..iviiiieireeeiieeeieiess sttt 52
4.4 ProduktoVE POTEIOLI0 . ..cvvieiiiie ittt 54
4.4.1 Uverové bankovni ProdUKLY .........cccvvveeveveesriiesesesssssesseseesssesessesesssessesnes 55
4.4.2 Vkladoveé bankovni produkty.........cccceeiiiiiiiiiiiiiiiiiii e 56
4.4.3 Platebn¢ zuctovaci bankovni produkty .........cccccvveiiiiiiiiiiiieiie e 57
4.5 Vyhodnoceni vybranych finanénich ukazatell............ccooviviiiiiiiiiee, 58
5 Rizeni zmén v Ceské SPOFItEINE...............co.covuvvrviveireeeesssseeesesereeneessssss s, 62
5.1 Proces HIZeNi ZIMEN ........coiuiiiiiiiiiiii et 62
5.1.1 Identifikace potieby zmény a planovani Zmeny ............cccoevevirivenieenenieeneenn, 63
5.1.2 REAIIZACE ZIMEN ....eovieiiciie ettt 64
5.1.3 VYhOUNOCOVANT ZIMEN .....oecvviiriiciieccie et 65
5.2 AGINT PHSTUD ..ot 67
5.2, L THIDY et 68
5.3 Digitalizace SIUZED........cociiiiiiiiiiii 69
5.4 Novy Koncept PODOCEK .......ooiviiiiiiiiiii e 71
5.4.1 Small 1 — akvizi¢ni bezhotovostni PODOCKA...........ccevrerieiriiieiieeeee 72
5.4.2 Small 2 — moderni hotovostni pobocka s novym stylem obsluhy .................. 73
5.4.3 FOrmat MEIUIM ....ccuvviiiiiiiiiiii it 73
5.4.4 Format FIagship .....ccoooviiiiiii e 73
5.4.5 ROZAILy TOrMALT ......ooiviiiiiiiieiicise e 74
5.4.6 Zména v obsluze rychléh0 SEIVISU..........ccvviiiiiiiiiiiiiinieeee e 75
5.5 Ctyfdenni pracovni dODA ..........ccceeveveveeiceerciseeseeiese s es s s eneenen, 75
6 Zhodnoceni Fizeni zmén v Ceské SPofitelné..............c.ccoovvevvvrerreeeererereeenrennnnan, 77
6.1 Cil a obsah dotaznikoveého Setfeni..........cccoeiiiiiiiiic i 77
6.2 RESPONAENTI ...t e e et et re e snee s 78
6.3 Vyhodnoceni dotaznikovEho Setfent ...........cooevviiiiiiiiiiiii e 78
6.3.1 Informovanost zaméstnancti 0 Fizeni ZMEN.........ccoccverueeieerivereeiiesieese e 79
6.3.2 Zainteresovanost zaméstnancti do procesu fizeni zmeén ............cccevcvvriiernenne 82
6.3.3 Efektivita zavedenych Zmen .........ccccveviiiiiiiiiiiiice e 84



6.3.4 VyhodnoCOVANT ZMEN .......coiuiiiiiiiiiiiicie s 89

6.3.5 Identifikace respondentll ...........ccviieiiiiiiieiie e 91

6.4 Shrnuti vysledkll dotaznikoveého Setfent ..........ccccovvvviiieiiiiiiici e 92

7 Zjisténé nedostatky a navrhovana opatieni...............cccoocooiiiiiiiins 97
7.1 Informovanost zaméstnancti o zménach a jejich zainteresovanost.............c.ee..... 97
7.2 Efektivita zavedenych ZMEN .........cccvviiiiiiiiieiii e 98
7.3 VyhodnoCOVANT ZIMEN......ueiiiiiiiiiii i 99
7.4 Podptrny program na podporu zmeénoveého Fizeni..........ccoovevvieeiiiiiiicineene, 100
ZLAVEY ...ttt bbbt bbb e bt et naeeanns 104
Seznam pouzité literatury a dalSich zdrojli...............ccocoooiiiiiiiiiic 106
SezNAM TADUIEK ..o 114
Seznam ODIAZKIU...........c.ocooviiiiiiiii 115
Seznam PFILON..........ccoooii e 116
PHILORY ..ot 5
ADStrakt, KICOVA SIOVA .......ovviiiiiiiiiiiiiiii e aab s 12
ADSTFACE, KEY WOTTS ...ttt nne e enes 13



10



Uvod

Tato diplomova prace je vénovana tématu fizeni zmén ve spole¢nosti Ceska spofitelna,
a.s., ktera patii mezi nejvétsi a nejtradi¢ngjsi banky v Ceské republice. V ramci prace
bude zhodnoceno tizeni zmén v dané spole¢nosti a budou navrhnuta opatieni ptispivajici
ke zlepSeni zménového systému. O zhodnoceni za ucelem piipadného nalezeni

nedostatkll a mezer zménového fizeni vyjadtila spole¢nost sama zajem.

V soucasnosti je bankovni sektor vystaven silnym konkurenénim tlakim. Malé, nové
vzniklé banky se svou pruznou, ¢asto az agresivni strategii a znalosti pracovnich procest
a sluzeb klientim, podrobuji tradi¢ni bankovni spolecnosti nutnosti uvédomit si své
postaveni na trhu a pfehodnotit jak svou nabidku produktl a sluzeb, tak i zplsob prace
a personalni politiku. Obstat v takto vypjaté trzni situaci pro n¢ znamend jednak potvrdit
svou tradici, jednak pfijit se stabilnimi, lep$imi feSenimi, produkty a sluzbami ,,na miru®.
Jsou nuceny k inovacim a zménam, pii zachovani vyhody znamého postaveni na trhu.
Dulezitym trendem ovliviiujicim bankovni sluzby je digitalizace. Klienti maji moznost
mnoha béznych ¢innosti z domova, bez nutnosti banku navstivit. Disledkem je pak
sniZujici se nav§tévnost pobocek nezavisle na strategii banky, kterou také tradi¢ni banky
zamé&rn¢€ podporuji. Tento trend bude mit i nadale nartstajici tendenci a pocet klientskych
ukoni, vykondvanych piimo v pobocce, bude klesat, resp. bude dochazet k preskupovani
druhii ikont, jejichz provedeni v pobockach je bud’ nutné, anebo pro bankovni spole¢nost
prospésné k zachovani osobniho styku s klientskym portfoliem. Plati tedy na jedné strané,
ze zejména velké a tradi¢ni banky chtéji urcity podil klientskych kont pfesunout na
klienta, na stran¢ druhé, ze nechtéji a nemohou ztratit s klienty osobni kontakt. Ceska
spofitelna fesi tuto situaci poskytovanim komplexniho poradenstvi a v tomto duchu

vytvorila také novy koncept pobocek.

Kromé radikalnich zmén, jako je zcela novy koncept pobocek, dochazi také ke zménam
mén¢ zasadnim. Vykonné spoleCnosti museji umét tyto zmény efektivné fidit.
Nadnarodni korporace, Ceskou spofitelnu nevyjimaje, zavadéji specialni tvary, které se
zabyvaji vyluéné zménovym fizenim. Efektivni fizeni zmén piedpokladd ptitom
dodrzovani systematického cyklu, ktery krom¢ zavadéni samotnych zmén zahrnuje také

jejich analyzovani a vyhodnocovani.
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1 Cile a metodika prace

Hlavnim cilem této diplomové prace je vyhodnotit systém fizeni zmén ve spolecnosti
Ceska spofitelna, a.s. a navrhnout ptipadna opatieni, ktera mohou pfispét ke zlepseni

soucasného stavu.

V ramci diplomové prace jsou vytknuty také dil¢i cile, jejichz splnéni je nutné

pro dosazeni cile hlavniho:

e prvnim dil¢im cilem je zpracovani tématu fizeni zmén z hlediska teoretického,

e druhym dil¢im cilem je vymezeni tématiky zmén v oblasti bankovnictvi, a to
se zam¢fenim na zmény, které realizovala zkoumana spolecnost na zaklad¢ vlastni
strategie fizeni zmén,

e tietim dil¢im cilem je definovani, zhodnoceni a navrzeni opatieni, ktera vedou

ke zlepSeni systému fizeni zmén v analyzované spole¢nosti.

Prace je rozdélena do sedmi hlavnich kapitol, pficemz prvni kapitola vymezuje cile
a metodiku diplomové prace. Nasledujici dvé kapitoly se vénuji teoretickym
vychodiskiim pottebnym pro zpracovani praktické ¢asti. Prvni z nich se tyka vymezeni
zakladnich pojmu souvisejicich s tématem, definovani procesu fizeni zmén véetné jeho
pfinosi, uréeni typt zmén, pficin a cili zmén. Zde jsou také vysvétleny negativni postoje
pracovnikll vii¢i zmé€nam, vyjmenovany ucastnici procesu fizeni zmeén, predstaveny
modely fizeni zmén, vybrané nastroje, a nakonec jsou definovany metody

pro zhodnoceni efektivnosti zmén.

Tteti kapitola se zabyva zménami v oblasti bankovnictvi. Vzhledem k tomu, Ze téma
fizeni zmén se zaméfenim na oblast bankovnictvi je velmi rozsahlé,
zabyva se tato prace pouze informacemi, které jsou relevantni pro dosazeni vybranych

cilt prace.

Ve &tvrté kapitole je predstavena spoleénost Ceska spofitelna, a.s., jeji historicky vyvoj,

organizaéni struktura, produktové portfolio, finan¢ni situace a strategie.

V paté kapitole je analyzovan systém fizeni zmén ve spole¢nosti, popsany jsou jeho

hlavni pilife a souvisejici témata, které jsou pro Ceskou spofitelna, a.s. aktudlni.
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V poslednich dvou kapitolach je vyhodnoceno fizeni zmén ve spoleénosti Ceska
sporitelna, a.s. a na zadklad¢ provedené analyzy a porovnani s teoretickymi vychodisky.
Dale jsou navrhnuta opatteni ke zlepSeni stavajiciho systému fizeni zmén. Tyto zminéné
dv¢ kapitoly jsou pfitom zaméfeny na pobo¢ku v Karlovych Varech, T. G. Masaryka 14,

kde autorka prace sama puisobi.

Diplomova prace byla zpracovana Vv souladu s Metodikou k vypracovani diplomové

prace vydanou pro Ekonomickou fakultu Zapadoceské univerzity v roce 2020.

Reserse vybrané odborné literatury jsou vyuzivany predevsim V teoretické ¢asti, odkazy
na literaturu lze najit také v kapitolach casti praktické, zejména pokud se tykaji popisu
konkrétnich bankovnich produktd spolecnosti. Teoretické reSerSe vychazeji jak
z Ceskych, tak zahrani¢nich zdroji. Jedna se o monografické publikace, védecké ¢lanky,
ale také internetové zdroje potiebné pro komplexni uchopeni tématu. V diplomové praci

pouzivam dale:

e metodu deskripce pro piedstaveni podnikatelského subjektu,

e metodu abstrakce a dedukce teoretickych poznatk,

e metodu explorace pro vyhodnoceni stavajiciho stavu fizeni zmén na zakladé
odborné praxe, analyzy spolecnosti, rozhovorii se zaméstnanci, a ptredevSim

na zakladé dotaznikového Setfeni.
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2 Rizeni zmén

Vysoké konkurencni tlaky v oblasti bankovniho sektoru, globalizace, zrychlujici se vyvoj
informacnich technologii a ménici se potieby zakaznikl vyvolavaji nutnost zmén. Jejich
efektivni fizeni podporuje ekonomicky rist podniku a jeho konkurenceschopnost.

Systematické fizeni zmén je proto nutnou soucasti fizeni velkych organizaci.

2.1 Vymezeni zakladnich pojmu

Pro pochopeni tématiky fizeni zmén je nejprve nutné vymezit pojmy souvisejici

s analyzovanym tématem. Tato kapitola proto vymezuje nejdalezitéjsi pojmy, které jsou

v nasledujici ¢asti prace dale pouzivany.

Pojem ,,zména“ je vymezen fadou definic, které se shoduji v pojeti zmény jako odklonu
od soucasného stavu. Pro ucely této  diplomové prace  vychdzim
z definice: ,, Raciondlni chdpadni zmény spociva v modelovani zméeny pomoci projektu,
ktery je definovany casem, zdroji, konkrétnimi procesy a méritelnymi vysledky

(Kubitkova & Rais 2012, str. 16).

Vondracek a Vondrackova (2001) charakterizuji zménu jako pfeménu vychoziho stavu

na cilovy za u¢elem dosaZeni lepsi pozice spole¢nosti na trhu.

Rizeni zmén vysvétluje Kotter (2012) jako neustalé zlepsovani pozice spole¢nosti na trhu
prostiednictvim péce o rozvoj podniku a jeho procesi. Pfahl (2003) popisuje fizeni zmén
jako proces, védni disciplinu ¢i metodologii, jejiz ukolem je usnadnit a zrychlit pribé¢h
zmén. Pii fizeni zmén jsou provadéna rozhodnuti o tom, které zmény budou na zakladé

analyzy jejich dopadu podporovany, povolovany, anebo zamitnuty (Hammoud, 2008).

Anglickym ekvivalentem pojmu Fizeni zmén je pojem change management (Machan,
2012).

V souvislosti s fizenim zmén je dulezité odlisit pojem ,,inovace* od pojmu ,,zména®.
Inovace totiz piedstavuje UspeSné zavedeni zmény. MiZe se pfitom jednat o zavedeni
nového procesu anebo produktu, podminéného inovativni kombinaci stavajicich
¢i novych technologii. Z pohledu zakaznika piedstavuje inovace zménu ptridané hodnoty
ve prospéch zakaznika, anebo zménu ve zplsobu piikladani pridané hodnoty. Z toho

vyplyva, e na pocatku kazdé inovace stoji zména (Bé&lohlavek, Kostan & Sulet, 2012).
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Inovace cili na dosazeni co mozna nejlepsich vysledkii v co mozna nejkrat§im casovém
useku. Naproti tomu metoda postupného zavadéni dil¢ich krokt probiha pozvolné, cestou
drobnych opatieni, ktera vedou ke kontinualnimu dosazeni zvoleného systémového cile.
Tato metoda zaklada na principu Kaizen (japonska verze tzv. §tihlé vyroby) (Kubickova

& Rais, 2012).

Dale povazuji za nezbytné vymezit pojem proces, nebot’ je chapan v rtiznych, Casto
zavadéjicich vyznamech. Svozilova (2011, str. 14) definuje pojem takto: ,,proces je série
logicky souvisejicich cinnosti nebo ukoli, jejichz prostrednictvim — jSOU-li postupné

vykonavany — ma byt vytvoren predem definovany soubor vysledkii. *

Procesy umoziuji ziskdni zpétné vazby mezi spolecnosti a jejimi partnery, dodavateli,
odbgérateli, zameéstnanci a dalsimi stakeholdery. Ptinaseji feseni
pro uspésné fungovani organizace, dokud jsou podporovany a piijimany lidmi uvnitf.
Vytvérteni podnikovych procest propojuje lidi pracujici spolecné
na dosaZeni spole¢ného cile, kterym je obvykle poskytnuti kvalitniho produktu ¢i sluzby

zakaznikovi (Jeston, 2008).

Pro vytvofeni jedine¢ného produktu, sluzby ¢i vysledku je vyuzivan projekt, ktery jasné
vymezuje zacatek a konec. Vyjadiuje se pomoci trojimperativu — ¢as, naklady a kvalita.
(Vlach, 2008).

2.2 Proces rizeni zmén

Z vySe zminénych definic klicovych pojml vyplyvd, Ze fizeni zmén je procesem.
Aby byly spole¢nosti schopny efektivné reagovat na soucasné dynamické trzni prostiedi,

chovani spolusoutéziteld na trhu a aktualni trendy, museji umét zmeny fidit.

Efektivni fizeni zmén je systematickym procesem a zahrnuje zavedeni zmény,
komunikace zmény a vytvofeni akénich plani slouZicich k realizaci zmény, ptipadné také
ke zmirnéni disledkt zmény (Pfahl, 2003). Dvéma nejznaméjsim modeliim fizeni zmén

je vénovana samostatna kapitola 2.7.

Podle normy CSN ISO 10 007 (Smérnice managementu konfigurace, 2020) je proces

fizeni zmén vymezen do tii fazi:
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Faze — identifikace zmény: podnét ke zméné, zpracovani pozadavku na zménu,
analyza zmény, schvaleni nebo neschvaleni zmény.
Faze — implementace schvalené zmény: zavedeni a sledovani zmény.

Faze — ukonceni: vyhodnoceni zmény a uzavieni.

Hayes (2018) rozd¢luje fizeni zmén do sedmi klicovych aktivit:

definovéni potfeby zmény a zahajeni procesu zmény,

stanoveni pozadavkill pro zménu a formulace vize budoucich stavii,
vytvofeni plant pro dosazeni pozadovanych zmén,
implementovani planii a monitorovani vyvoje,

udrzovéani zmény,

vedeni a fizeni lidskych zdroj,

ucenti.

Lawrance, Dyck, Maitlis a Mauws (2006) oznac¢uji zménu jako proces opakujicich se ¢tyf

fazi, pricemz kazda ztéchto fazi vyzaduje specifické klicové role a zdroje. Kli¢em

K prosazeni zmény je urceni klicové osoby, ktera zménu realizuje. Konkrétni faze véetné

klicovych roli popisuji autofi takto:

Pouziti vlivu k prosazeni napadu — zména zacina napadem, ktery musi byt
prezentovan zpusobem ovlivilujicim ostatni zainteresované osoby. Tuto roli
napliiuje misionar.

Vyuziti autority k dosaZeni zmény v postupech — uspésné uplatnéni napadu
vyzaduje autoritativni pfistup autokrata. Ten se mimo jiné podili také
na prekonani odporu zaméstnancli vii¢i zméné.

Zakotveni zmény do technologie — autokrat implementuje nové praktiky,
ale pro jejich zakotveni do technologie je tifeba role architekta.

Vytvareni priznivé Kkultury pro stalé zmény — nejkriti¢téjSi a zaroven
nejzanedbavangjsi z fazi tizeni zmén. Pedagog usiluje o vytvofeni pozitivniho

prostiedi pro inovace a zmeny.
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Obrazek 1: Cyklus zmény dle Lawrance, Dycka, Maitlise a Mauwse

Misionari Autokrati

Jedinci

Technologie

Pedagogové Architekti

Systémy

Poznani Chovani

Zdroj: viastni zpracovani, 2020

Konkrétni tikoly klicovych roli jsou obsazeny v kapitole 2.6, ktera se tyka ucastniki

zmény.

Pfed samotnym zahajenim zménového procesu je nutné, aby spole¢nost vyhodnotila svoji
skute¢nou situaci a provedla analyzu svého prostiedi. To mize provést nastrojem analyzy
obecného okoli (PEST analyza), analyzy oborového okoli (Portertiv model péti sil),
analyzy internich faktor (finan¢ni analyza, analyza organizacni struktury) a shrnujici
SWOT analyzy. Na zakladé SWOT analyzy provede spolecnost rozhodnuti, zda je

soucasna Situace vyhovujici, uspokojiva ¢i nevyhovujici (Kubi¢kova & Rais, 2012).

Hayesovo (2018) pojeti procesu fizeni zmén V sob& zahrnuje defnovani potfeby zmény,
analyzu, planovani, implementaci, monitorovani a udrZzovani. Uceni, vedeni a fizeni

lidskych zdrojli probiha po celou dobu procesu fizeni zmén.
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Obrazek 2: Proces rizeni zmén

Definovani potieby

Analyza

Planovani

711Uz} € JUBPIA

Implementace, monitorovani

Zdroj: vlastni zpracovani dle Hayese, 2020

Pro dosazeni Gspéchu v fizeni zmén je klicové vedeni, zkuSenosti fidiciho pracovnika,
vazba na organizacni strategii, struktura procesu, management lidskych zdroju, udrzitelny

vykon a ptidana hodnota (Jeston, 2008).

2.2.1 Piinosy Fizeni zmén

Malé zmény v procesu fizeni zmén piinaseji dil¢i pfinosy, Vv ptipad€ velkych zmén jsou
ptinosy vyrazné (Veber, 2016). Jednotlivé druhy zmén analyzuji v nasledujici kapitole.
Simms (2005) fadi mezi ptinosy fizeni zmén v podniku:

e minimalizaci neuspéchu zmény,

e vyS8i navratnost investic,

e redukci rizika spojeného s realizaci zmén,
e vyss§i motivaci a produktivitu zaméstnanct,

e minimalizaci ¢asu potifebného k implementaci zmény.

2.3 Typy zmén

Zmény lze klasifikovat zrtiznych hledisek, znazornénych v nasledujicim schématu

(Obrazek 3).
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Obrazek 3: Klasifikace zmén

Dle charakteru Dle pristupu Dle obsahu Dle reakce Dle pfinosu
Zmény ke zménam zmény na zménu zmény

Zdroj: viastni zpracovani dle Castordla, 2020

Podle charakteru zmény rozliSuji Ochrana a Pucek (2011) zmény kvalitativni
a kvantitativni. Kvalitativni zména vede k razantni pfeméné stdvajiciho systému.
Naproti tomu zména kvantitativni nevede k podstatné zméné systému, ale pouze

ke zméné ¢astecné, probihajici drobnymi kroky.

Zamérné zmény jsou planované, jsou iniciovany a poté uskuteciovany managementem
podniku. Mohou probihat jak ve vnitinim prostiedi (napf. zmény v systému fizeni),
tak v prostiedi vn&jSim (napt. zmény poskytovanych sluzeb spole¢nosti). Ke zménam
neplanovanym (nezamérnym) dochazi zejména v disledku neocekavanych udalosti,
jako jsou naptiklad havarie ¢i teroristické titoky (Hrazdilova, Boc¢kova & Kovar, 2008).
Rizeni zmén se pak zabyva vytvafenim zamémych zmén a zvladanim zmén nezdmérnych

(Vondracek & Vondrackova, 2009).

Podle obsahu, na ktery se zmény zamétuji, se rozliSuji zmény vyrobki, technologii
a vlastniho managementu. Reakce na zménu mohou byt jak aktivni, tak pasivni.
Strategické zmény se zaméfuji na strategicky horizont a taktické zmény na horizont

takticky (Castoral, 2010).

Veber (2007) navic rozliSuje zmény na inkrementalni a transicionalni. Inkrementalni
(prirastkové) zmény predstavuji malé prirastky. Impuls pochazi zejména
od zaméstnanci, napiiklad prostfednictvim navrhi Ke zlepSeni vlastni pracovni ¢innosti.
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| pfestoze piinosy jednotlivych zmén nejsou velké, celkové piinosy inkrementalnich
zmé&n jsou zna¢né, pokud se do chodu organizace a jejiho zefektiviiovani zapoji vSichni
zaméstnanci. Transicionalni (transformaé¢ni) zmény piinaseji naopak velké piirustky.
Impuls vychazi od vedoucich pracovnikti. A¢koliv se tento druh zmén v organizacich

nevyskytuje ptilis ¢asto, ptinosy zmén jsou podstatné.

,, Nejobtiznejsi pro management zmény je velka transicionalni strategickda zména chapana
Jjako vyuziti prilezitosti v reakci na predpokladany vyvoj prostiedi” (Machan, 2012,
str. 19).

Palan (2002) ¢leni zmény do ¢tyt kategorii:

e Drobné zmény — malé zmény, knimz dochéazi v dasledku denniho chodu
spole¢nosti.

e Rozvojové zmény — vznikaji za Gcelem rozvijeni silnych stranek firmy.

e Piechodové zmény — vyznacuji se zménou celého systému v organizaci
od jednoho stavu Kk jinému stavu.

e Transformaéni zmény - =zisadni zmény vchodu celé spolecnosti,

napf. reeingeneering
2.4 Priciny a cile zmén

Ke zménam dochazi z mnoha pii¢in. Podle Lojdy (2011) zptsobuje potiebu zmény stav,
kdy organizace jiz neni schopna dosahovat stanovenych cili a kdy klesa jeji kvalita

vyroby a snizuje se jeji podil na trhu.

Organizace jsou vystaveny celé fadé vlivi, které na né pusobi a podnécuji tak nutnost

zmén. Veber (2009) spatifuje pfi¢iny zmén v téchto faktorech:

e Makroekonomicky vyvoj — zahrnuje zmény v legislativé a ekonomice statu.

e Mikroekonomicky vyvej — jedna se o firemni personal, prostiedi, management
podniku, vyrobni zatizeni a také o uplatiované metody a postupy, jez mohou
zpusobit potfebu zmény.

e Silici konkurence — konkurencni tlaky plisobi na organizaci, ktera je nucena
na né reagovat. V souvislosti s konkurenci je také nutné posuzovat konkurencni

vyhodu dané organizace.
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e Stavajici systém Fizeni — zastaralé postupy a metody vyzaduji moderngjsi

pristup, a tedy zménu.
Toman (2005) naproti tomu zminuje nasledujici divody ke zmén¢é v organizaci:

e rist naklada,

e odliv zakaznikd,

e problémy se ziskanim novych zakazniki,

e zaostavani za konkurenci,

e problémy s odbytem,

e vSeobecna stagnace,

e prodluzovani nebo stagnace ¢asovych limitt,
e nedostatek penéz,

e ztrata loajality zaméstnancu.

Ke zminénym pii¢inam piidava Vaculik (2006) fiazi a akvizici spole¢nosti. Vlivem
situace spolecnosti na trhu jsou spole¢nosti nuceny se slu¢ovat anebo jsou finan¢né
silngj$imi spolecnostmi odkupovany. Jako dalsi pfiCiny uvadi autor rostouci pozadavky
zakaznikl, zménu cen a dostupnosti vstupnich surovin, zménu v cilech organizace

nebo také nakup nové technologie.

Zakladnim cilem zmény je dosaZeni tspéchu. Proto jesté pred samotnou realizaci zmény
management definuje konkrétni cil, ktery ma vést k dosaZeni Gspéchu. Rizeni zmén
s sebou nese rizika, kterd je tfeba zvazit, monitorovat a snaZit se eliminovat. Tim

se zabyva rizikova politika firmy (Kubickova & Rais, 2012).

Svozilova (2011) uvadi, ze zmény slouzi ke zlepSovani podnikovych procesii.
ZlepSovani procest vede ke zvySovani kvality, produktivity nebo doby zpracovani

podnikového procesu eliminaci neproduktivnich ¢innosti a nakladu.
2.5 Odpor vic¢i zménam

V souvislosti s fizenim zmén musi spole¢nost zohlednit také piipadny negativni postoj
svych zaméstnancl vi¢i zméndm. Zaméstnanci totiz Casto nevnimaji zménu jako
moznost vlastniho rozvoje a prostor pro sebeuplatnéni uvnitt vyvijejici se spolecnosti.

Pracovnici tenduji k zab&éhlym procesiim v ustdleném prostfedi a zménami se citi

21



ohrozeni. V dusledku toho dochdzi k odporu ze strany zaméstnancu, projevujicim
se prevazné pasivné. Zavadéné zmény mohou paradoxné sniZzovat motivaci k praci

a vynakladané pracovni usili (Mika, 2005).

., Lidé maji odpor viici zméndam, protoze zmeny vnimaji jako ohrozZeni znamych vzorci
chovani, stejné jako svého postaveni nebo své penézni odmeny. “ (Armstrong, 2015, str.
712)

Dolezal, Machal a Lacko (2012) oznacuji za hlavni pfi¢iny odporu vici zméngé:

Vlastni zajmy — odpor vznikéd v disledku pocitu ohrozeni nékterého ze zajmu

pracovnikii.

¢ Rozdilné vnimani — pracovnici si vytvoii rozdilny obraz toho, co zména pfinese.

e Nejistota — obavy z negativniho ovlivnéni Zivott a prace zaméstnanct vyvolavaji
odpor vici zméné.

e Nedostatek porozuméni a diivéry — potfeba zmény neni zaméstnanclim vhodné
sdé€lena, proto persondl nechdpe vyznam a dilezitost potteby zmény.

o Nedostatek tolerance — négkteti pracovnici nejsou ochotni zménu akceptovat

a pfijmout. Za vyhovujici povazuji pouze sou€asny stav.

Pti¢inam zptsobujicim odpor vici zménam se vénuje také Kubickova a Rais (2012).

Autofti definuji tyto pficiny odporu vici zménam:

e strach z neznama,

e zména narusuje stereotypy a navyky 0sob, zapojenych do procesu zmény

e zaméstnanci vnimaji negativné pocit, Ze jsou pfedmétem manipulace ze strany
spole¢nosti,

e nejasny ucel zmény,

e strach ze selhani,

e zaméstnanci jsou spokojeni se soucasnym stavem,

e vyhody zmény neptevysi usili pottebné k dosazeni zmény,

e vudci firmy nemaji respekt podfizenych,

e zachovani tradice,

e zmeéna predstavuje osobni angazovanost pracovnikd.
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J. N. Gillot (2008) znazornil odpor viuc¢i zménam v pyramidé. Polozky v ni jsou sefazené
od nejcastéji se vyskytujicich po nejméné Casté. Na vrcholu pyramidy se nachazi pocit
strachu, ktery autor vnima jako nejCastéjsi. Dalsi polozky v pyramidé tvoii pocit
bezmocnosti a obavy z nutnosti vyvinuti nepfiméieného tsili pro dosazeni zmény. Zaklad

pyramidy tvofi nezdjem o zmény ze strany zaméstnancu.

2.5.1 Prekonani odporu vi¢i zménam

Ukolem managementu je zahrnout negativni postoj zaméstnancti viigi zméné do procesu
zmény a snazit se jej eliminovat. Kubickova a Rais (2012) se v tomto ohledu zamétuji
na stupné zainteresovanosti zaméstnancli na zméné, které jsou podle autorit cestou

Kk uspéchu prosazeni zmény (Obrdzek 4).

Obrazek 4: Metody zapojeni zaméstnancii do zmény

aktivni
zZapojeni se
do zmény

participace

vyjednavani

konzultace
komunikace

informovanost

Zdroj: vlastni zpracovani dle Kubickové a Raise, 2020

Informace o zavedeni zmény ziskavaji zaméstnanci prostfednictvim pisemnych
materialt, konferenci, workshopti, prezentaci a e-learningu. Zménova komunikace slouzi
K vyjasnéni nazorii mezi managementem a vykonnymi zaméstnanci. Nejucinnéj$im
nastrojem k vyjasnéni sport, ziskani dohod o dalSim postupu a vyjednani pravidel
&i sankci je viak vyjednavani. Utastnici zmény se tak sami podileji na zasadnich
rozhodnutich. Jako nejvyssi stupen zainteresovanosti zaméstnancli oznacuje Kubickova

a Rais (2012) aktivni zapojeni zaméstnanct do planovani a provadéni organizacni zmény.

E. Cameron a M. Green (2019) vymezuji n€kolik faktort, které napoméhaji ptekonat
odpor zaméstnanct vuci zménam. Jako hlavni nastroj ptekonani odporu vici zménam
spatiuji také komunikaci, kterou za klicovou oznacila Kubickova a Rais, ale pfinase;ji

I dalsi faktory:
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e Komunikace — zakladni cestou sniZzeni odporu vici zménam je komunikovat
s pracovniky. Ti museji znat dtivod a podstatu zmény, dale jeji pfinosy a dopady.
Pouze spravnou a ucinnou komunikaci Ize snizit strach z nejistoty a neznama
(Cameron & Green, 2019).

e Vzdélavani a rozvoj — investice do vzdélavani jsou zalozené na piedpokladu,
ze iniciatoii zmény identifikovali potieby vzdé€lavani. Tato opatfeni mohou
pomoci redukovat strach z netispéchu a selhani (Cameron & Green, 2019).

e Zapojeni — zaméstnanci ptfijmou zménu ochotnéji, pokud se na ni budou moci
sami podilet (Donnely & Kkol., 1997).

e Vyjednavani — je nutné zjistit, co odpor zpusobuje. Pak lze vyjednavat
a nabidnout zaméstnanci vyhodu, kterou muze ziskat ptekonanim odporu vici
zméné (Donnely & kol., 1997).

e Podpora — podpora podiizenych managementem spole¢nosti (Cameron
& Green, 2019).

e Priméni — posledni moznost, pokud vSechna ostatni opatfeni selhavaji.
Management dokaZe presvédcit podiizené, pouze pokud jej povazuji

za autoritativni a respekt vzbuzujici (Cameron & Green, 2019).
2.6 Ucastnici zmény

Do zménového procesu vstupuji ucastnici zmény, jejichz konkrétni role jsou rozebrany

Vv této kapitole.

Lidr zmény ptedstavuje tvurciho vedouciho pracovnika. Ten vytvaii a formuluje vizi
potfebnych zmén. Pomoci ostatnich zainteresovanych osob zajist'uje realizaci navrZzenych

opatieni (Rais & Smejkal, 2013).

Lidr musi umét zaméstnance presvédcit o potiebé zmeny a vysvétlit jim konkrétni divody
pro nutnost zmeny vcetné jejich pfinosi. Lidr si musi ziskat divéru ostatnich (Garvin

& Roberto, 2005).

Manazer zmén se snazi eliminovat odpor ke zménam. Identifikuje diivody odporu viici
zménam a zajiStuje vhodny motivaéni program pro snizeni odporu. Vyuziva k tomu

schopnost vést ostatni, motivovat je a svoji osobnost (Mika, 2005).
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Agentem zmény je obvykle uznavany odbornik ¢i fidici pracovnik spolecnosti, ktery
disponuje potiebnymi kompetencemi a zdroji nutnymi pro tGspé$nou realizaci zmény.
Planuje a fidi proces, je odpovédny sponzorovi zmény. Tuto roli mize zastavat kromé

jediného manazera také cely tym odbornikt, at’ jiz externich, nebo internich.

Roli sponzora zmény zaujima vétsinou predstavitel nejvyssiho managementu, majitel,
akcionafi, predstavenstvo, druzstva ¢i spravni rada, a tedy stakeholdefi uvniti anebo vné
organizace. Sponzoii Casto zmény iniciuji, proto museji zménovy proces podporovat.
Disponuji pravomoci povéfit agenta zmény tkolem, piidéluji mu odpovédnosti

a potiebné zdroje.

Advokat zmény za zménu piimo nezodpovida, ale podporuje ji. Ovliviiuje postoje

fadovych pracovnikd. Typickym piedstavitelem role advokata jsou firemni odbory.

Generovani myslenek zmény provadéji projektanti zmény. Casto zastavaji také roli
sponzora zmény. Projektanti zménu pouze navrhuji, aniz by ji sami realizovali.
(Kubickova & Rais, 2012).

Jeston (2008) spatiuje dilezitost v externich konzultantech, ktefi svymi zkuSenostmi
z jinych organizaci ucinné pfispivaji k poznatkim soucasnych firemnich pracovniku.
Externi konzultanti mohou pfispét jak pfi zahajeni procesu zmény, tak pii jeho
monitorovani, feSeni konfliktl a vyhodnocovani celého procesu. Autor také zminuje roli
seniora BPM (business process management), tedy konzultanta disponujiciho

roMr

komplexnimi znalostmi, potiebnymi k vedeni fidiciho pracovnika.

Kotter (2012) navic piidava role podporovatele zmény, odpiirce zmény a nezicastnéné

strany.

V souvislosti s ucastniky zmény jsou opét zminény kli¢ové role podle Dycka, Lawrence,
Maitlise a Mauwse, tedy misionar, autokrat, architekt, pedagog. Jejich konkrétni ukoly

rozebira nasledujici tabulka (Tabulka 1).
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Tabulka 1: Klicové role v procesu zmény dle Dycka, Lawrence, Maitlise a Mauwse

Role Ukoly

Misionar prosazuje a §ifi napady ke zméné,
zajiStuje informacni podporu,
poskytuje mentoring a uceni,

pozitivné pusobi na ostatni.

Autokrat pomaha pii prosazeni zmeény,
podili se na ptekonani odporu,

poskytuje opory vedoucim manazertam.

Architekt je znaly organizace a systémul,
navrhuje zménu systému,
odpovida za prilezitost k rozvoji

pro technické experty.

Pedagog buduje potencial revitalizace,
motivuje potencidlni lektory k uceni
a inovaci,

odménuje 1 postupy, které ptimo nevedou

k dosazeni kone¢ného vysledku.

Zdroj: vlastni zpracovani, 2020

2.7 Modely Fizeni zmén

Pro tspéSnou realizaci zmén byla vyvinuta celd fada modeld, které podporuji fizeni
procesu zmény. Tyto modely se skladaji z odliSnych etap a vyuZivaji se v riiznych
situacich. Pti vyvoji téchto modell se vyuzivala metoda pokus — omyl, ale také nazory

a zKugenosti expertii v oboru fizeni zmén (Rehot, 2016).

V nésledujicich  kapitoldch jsou analyzovany dva nejzndméjs$i modely fizeni

zmén — Lewinlv model fizené zmény a model Kotteriv.

2.7.1 Lewinuv model fizené zmény

Lewintiv model piedpokladd, ze zména probiha ve ttech fazich — rozmrazeni, vlastni
provedeni zmény a zamrazeni (Ritchie, 2006). Je jednoduchy, elegantni a prakticky,

vyuziva se k feSeni slozitych otazek pii fizeni procesu zmény (Levasseur, 2001).
26



Lewin ve svém modelu klade diiraz na aspekt tymové spoluprace. Manazefi, ptijemci
zmény a konzultanti by méli odhalit problém ve spole¢nosti, naplanovat a navrhnout
konkrétni zmény. Konzultanti vytvareji vhodné prostfedi pro uéeni v organizaci, diky
kterému ziskaji zaméstnanci a manazeii nové poznatky o aktualni situaci firmy. Jak jiz
bylo zminéno Vv souvislosti s Hayesem, uceni je nezbytnym piedpokladem uspéchu
zmény (Kubickova & Rais, 2012).

Faze rozmrazeni pfipravuje spole¢nost na nutnost zmény. Aby byla dobie ptipravena,
musi zpochybnit stavajici pfedpoklady, hodnoty a postoje. Soucasna pravidla a zvyklosti
jsou tedy obrazné¢ rozmrazeny, rozvolnény (Kubickova & Rais, 2012; Ritchie, 2006).
Naruseni stavajicich hodnot doprovazi obvykle negativni reakce pracovniki v organizaci

(Burnes, 2009).
Pro uspésné zvladnuti prvni faze se uzivaji tyto principy:

e Zduvodnéni zmény — zaméstnanci budou zménu vnimat kladn€, pokud skutecné
pochopi, vV ¢em a jak zména spolecnosti prospéje. Pfitom je nutné respektovat
nazory a pripominky zaméstnanc.

e Projeveni empatie — pokud dojde pii zavadéni zmén k potiZim, mél by
management ukazat zamestnanctim, Ze jsou v povédomi tvircti zmén.

e Jasna komunikace — zam¢stnanci pottebuji znat jasné a srozumitelné informace

o postupu zmény (Bélohlavek, Kostan & Sulef, 2006).

Ve druhé fazi Lewinova modelu probiha vlastni provedeni zmény, dochazi k poklesu
urovné podnikovych procesti. Zaméstnanci pocituji obtizné piekonatelny strach
a nejistotu ze zmén. U¢i se novym myslenkovym vzorctiim, s nimiz byli peclivé seznameni
Vv prvnim kroku. Zdroje potiebné k Gspésné realizaci zmény jsou mobilizovany (Vaculik,

2006).

Faze zmrazeni fixuje nové zavedené mechanismy a postupy (Kubickova & Rais, 2012).
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Obrazek 5: Lewinitv model zmény

Urowver procesu
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(napf. zisku, produktivity)
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(napf. zisku, produktivity) Zvyena Grovef procesu

Zlepiovani
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Projekt fizeng zmény
Faze rozmrazeni Faze zmény Faze zmrazeni
(pFiprava zmény) (intervence v systému) (fixace dosaZenych vysledku)

e

*

cas

Zdroj: Kubickova & Rais, 2016, str. 51

2.7.2 Kotterav osmikrokovy model

Mod

posloupnost ¢innosti v procesu zmény. Vynechanim nékterého z nize uvedenych kroki

el Johna P. Kottera se sklada z osmi krokd. Kotter v ném klade diraz na logickou

se negativné ovliviiuje vysledek procesu zmény (Kotter, 2012).

Kroky modelu:

Vyvolani védomi naléhavosti pro potfebu zmény a identifikace kritickych
mist (pripadné prileZitosti) — nejkritictéjsi krok. Az 50 % ptipadi pocatecni faze
podle Kottera neuspéje (Rose, 2002). Cilem tohoto kroku je tedy zménit mysleni
pracovnikll a posilit v nich pocit potfeby zmény. Tohoto stavu lze dosahnout
napiiklad zajisténim toku zpétnych vazeb od nespokojenych zakaznikd a jejich

zpracovani, stanovenim vysokych kritérii vykonnosti, omezenim prvka blahobytu

a informovanim zamé&stnancti o budoucich piilezitostech (Kotter, 2012).

Sestaveni koalice prosazujici zménu — v této fazi je sestaven efektivni tym, ktery
potiebu zmény komplexné chape. Clenové tymu se navzijem podporuji

a podnécuji k vykonim (Smida, 2007). Efektivni koalice se vyznauje
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dostate¢nymi pravomocemi, zkusenostmi, davéryhodnosti a viidcovstvim (Kotter,
2012).

Vytvoreni vize a strategie, které budou slouzit jako nastroj obhajoby
a prosazeni zmény — aby byl proces zmény Usp€Sny, musi management sestavit
vhodnou a pfitazlivou vizi, ktera je dle Kottera jednoducha, jasna, srozumitelna
a povznasejici (Kotter, 2012). Spravné¢ stanovena vize slouzi k vyjasnéni
obecného sméru, motivuje zaméstnance a pomaha koordinovat jednani velkého
poétu lidi (Supsakova, 2017).

Sdéleni vize a strategie prijemciim zmény — pro komunikovani vize je nutné
vyuzivat vSech dostupnych komunikacnich kanali a prostiedkd (Jancikova,
2016). Efektivni komunikace vize je jednoducha, pouziva metafory, analogie
priklady (Kotter, 2012). Pokud zaméstnanci vizi nepiijmou, nasledujici kroky
neni mozné uskute¢nit (Regester, 2002).

Delegovani pravomoci na zaméstnance a realizace zmény — odstranovani
prekazek v ramci patého kroku vede k Gspéchu procesu zmény (Cohen & Kotter,
2003). Aby mély tymy dostatek prostoru K vykonavani svych ukoll, museji
disponovat dostatkem pravomoci (Smida, 2007).

Vytvaieni kratkodobych vitézstvi — drobné uspéchy pii fizeni zmény maji
schopnost pracovniky motivovat a podpofit jejich daveéru v tspéch zménového
procesu. Proto je tfeba fizeni zmény rozdélit na dil¢i ¢asti, kazdou cCast
vyhodnocovat a ucastniky zmény povzbuzovat (Kotter, 2012).

VyuZziti kratkodobych vitézstvi a podpora dalsich zmén — pokud zaméstnanci
nevytrvaji ve svém usili pfekonat ptekdzky zménového procesu, dochazi ke ztraté
jejich motivace, energie anavratu do puvodniho stavu (Kotter, 2012).
Pro zamezeni tomuto neptiznivému navratu je tfeba i malé uspéchy vyuzit jako
impuls k pokracovani zucastnénych a vytrvani (Burke, 2013).

Zakotveni zmény do organiza¢ni kultury — dosahovat lepsich vysledku lze
prostiednictvim chovani orientovaného na zakazniky. Dulezitym faktorem tohoto
kroku je dalsi vzdélavani manazert a vybér vhodnych kandidati (Kubickova
& Rais, 2012).
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Za hlavni ptedpoklad uspésné zmény oznacuji Sidorko a Habashy (2007) flexibilni

vedeni v organizaci pti souc¢asné schopnosti prizptisobovani zménového procesu.
Cely proces zmény dle Kottera znazornuje nasledujici obrazek (Obrdzek 6).

Obrdazek 6: Kottertiv model zmény

Zakotveni Sestaveni

zmény koalice

Vyuziti vysledki,
podpora dalsich
zmén

Vytvoreni
vize

Tvorba
kratkodobych
vitézstvi

Sdéleni
vize

Delegovani

a realizace
zmeény

Zdroj: viastni zpracovani dle Kottera, 2020

Oba autoti se shoduji, ze Lewinové fazi rozmrazeni odpovidaji prvni ¢tyfi kroky
Kotterova modelu. Dalsi tii kroky se vénuji zavadéni novych postupt a koresponduji tedy
s fazi realizace zmény podle Lewina. Osmy krok Kotterova modelu v sobé zahrnuje
ustaleni novych zmén. Tomu lze pfifadit fazi rozmrazeni podle Lewinova modelu
(Bélohlavek & kol., 2006).

Oba modely se krom¢ spole¢nych znaki v nékterych znacich odlisuji. Pro ucely této prace

jsou uvedené informace dostatecné.
2.8 Vybrané nastroje rizeni zmény

Rizeni zmény podporuji néstroje, jejichz vhodnost nasazeni se 1i$i podle konkrétni situace

v podniku. Neékteré nastroje se pouzivaji pfed zahajenim procesu zmény, jiné naopak

vvvvv

metod.

30



V kapitole 2.2 je uvedeno, ze pted zahajenim zménového procesu je vhodné provést
SWOT analyzu, Porteriv model konkurenénich sil, anebo PEST analyzu. Vhodnost
a ucinnost pouziti konkrétniho nastroje se 1isi podle konkrétni situace v podniku, jistou

roli mohou hrat také zavedené a ovéfené procesy.

2.8.1 Metoda 5W a 1H

Zmapovat situaci Ize kromé vyse zminénych nastroju také pomoci metody 5W a 1H,
v ramci které management poklada otazky: why, who, where, when, what, resp. how.
Odpovédi na tyto otazky jsou klicové pro planovani procesu zmény (Ochrana & Pucek,
2011). Nekteti autofi v ramci této metody ptidavaji druhé ,,H* — how many (Januska,

2018).
Sato a Kaufman (2005) konfrontuji fizeni zmény témito otazkami:

e Proc je zména dulezitd?

e Jaky je ucel zmény?

¢ Kde mé byt zména provedena?

e Kdy ma byt zména provedena?

e Jakym zplisobem ma byt zména implementovana?

e Kdo bude zménu implementovat?

2.8.2 Ishikawiv diagram (diagram rybi Kkosti, diagram pri¢in

a nasledkii)

Diagram rybi kosti umoznuje piehledné popsat pfi¢inu problému prostiednictvim
vizualniho schématu. Pojmenovéni vzniklo na zdkladé podobnosti rybi patete a Zzeber
(Phillips & Simmonds, 2013). Pii sestavovani diagramu se postupuje od vymezeni
problému u hlavy ryby, kistky pak ptedstavuji hlavni pfi€iny problému a mista mezi

kistkami znazornuji pficiny vedlejsi (Palan, 2003).
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Obrazek 7: Ishikawiv diagram

Pric¢ina 1 Pricina 2

DETAILY DETAILY
DETAILY DETAILY
DETAILY DETAILY
PROBLEM
DETAILY DETAILY
DETAILY DETAILY
DETAILY DETAILY

Pric¢ina 3 Pricina 4

Zdroj: viastni zpracovani, 2020

2.8.3 Cyklus PDCA

PDCA cyklus, nebo také Demingovo kolo, piedstavuje neustale se opakujici cyklus
trvalého zlepSovani produktii a procesti. Vyuziva se k odstranéni systémové chyby

(Powell, 2002).

Obrdazek 8: Cyklus PDCA

Zdroj: vlastni zpracovani, 2020
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Zahrnuje Ctyfi kroky, prvni pismena popisu odkazuji na schéma:

e Plan - (naplanuj) — béhem prvniho kroku podnik naplanuje zamér, kterého chce
dosdhnout. Stanovi postupny plan praci, definuje pfi¢iny zmény a pfinosy
plynouci z realizace zmény (Ludvik, 2018).

e Do (proved) — realizace naplanovanych aktivit (Nenadal & kol., 2015).

e Check (oveér) — ovéfeni dosazenych vysledki. Podnik srovnava puvodni stav
se souc¢asnym (Kern, Pavletic, Pipan & Sokovic, 2010).

e Act (jednej) — pokud byly stanovené vysledky dosazeny, provedena opatieni jsou
standardizovana. Pokud pozadované vysledky dosazeny nebyly, hledaji se jiné

zpusoby Ke splnéni cilii (Nenadal & kol., 2015).
Demingovo kolo patii mezi nastroje vyuZzivajici se v ramci principu Kaizen.

V piekladu znamena japonské Kaizen slozeninu ze Slov ,.kai* (zména) a ,,zen* (,,dobro*),
a je vykladana jako zména K lepSimu. Jedna se o neustalé zlepSovani po malych krocich
na pracovisti a zahrnuje vSechny vykonné pracovniky i manazery. Metoda se opird
o odstraiiovani plytvani a lze ji uplatnit i ve spolecenském ¢i osobnim Zivoté (Kaizen
Institute, 2020).

Typické je vyuziti Kaizen ve vyrobnich podnicich, principy této metody uplatiiuje

ale také spolecnost Ceska spofitelna, a.s.

2.9 Zhodnoceni efektivnosti zmény

Jesté ptred zahajenim konkrétniho projektu vedoucimu ke zméné je nutné vyhodnotit
finan¢ni navratnost projektu. Pokud by analyzy nepotvrdily navratnost investic, realizace

projektu je neefektivni a je tfeba od ni upustit.

Doba navratnosti

Kritérium doby navratnosti stanovuje délku obdobi potiebnou pro dosazeni financniho

prospéchu, jez pokryje pfedpokladané naklady (Svozilova, 2011).

Rozlisujeme dobu navratnosti diskontovanou a nediskontovanou, pficemz v prvni

varianté uvazujeme diskontované ptijmy (Némec, 2002).
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Rentabilita projektu

Navratnost investic, nebo také rentabilita projektu, méti celkovou efektivitu dosazeni

ziskovosti (Svozilova, 2011).

Cista soucasna hodnota

Metoda €isté soucasné hodnoty kalkuluje rozdil mezi diskontovanymi penéznimi piijmy
a investicnimi vydaji. Pokud se vyslednd hodnota nachazi nad nulou, je investice

piijatelna (Rehot, Srpova & Kkol., 2010).

Vnitini vynosové procento

Tento ukazatel ptfedstavuje irokovou miru, pii niz je ¢istd soucasnd hodnota rovna nule.
Pokud vnitini vynosové procento pievysuje minimalni poZzadovanou vynosnost, méla by
byt investice efektivni. Pozadovana vynosnost je stanovena na zakladé kapitalového trhu

(Utedi, 2008).

NPS (Net Promoter Score)

NPS patii mezi svétové uznadvané a pouzivané nastroje zadkaznické spokojenosti. Net
Promoter Score se méii na zakladé praktické zkuSenosti a doporuceni zadkaznikli daného
vyrobku ¢i sluzby (Vysekalova, 2014). Hodnoceni je zaloZeno na znamé otazce: ,,Jak je
pravdépodobné, zZe byste doporucili nasi spolecnost, produkt nebo sluzbu priteli
¢i kolegovi? “ (Welch, 2016, str. 99).

Zakazniky spolecnosti je mozné rozdélit do tfech kategorii: pFiznivei, pasivni a odpireci.
Hodnoceni probiha na deseti stupiiové Skale, pti¢emz ptiznivei hodnoti ¢isly 9-10, pasivni
7-8 a odpurci 0-6. Vysledna hodnota NPS se pak vypocita jako
% prFiznived - % odpirca (Jakubikova, 2013; Lostakova, 2017).

Vysledna hodnota se pohybuje od -100 (vSichni jsou odptirci) do +100 (vSichni jsou
pfiznivci). NPS pfevySujici nulu je chapano jako dobré, NPS piesahujici 50 je

povazovano za vyborné (Kozel, Mynafova & Svobodova, 2011).

Net Promoter Score nepatii mezi typicky pouzivané nastroje pro hodnoceni zmény. V této
préci jej ale zmifiuji proto, Ze spole¢nost Ceska spofitelna ho fadi mezi souéast svého
zménového fizeni. Pfesné vyuziti metriky NPS v analyzované spolec¢nosti bude popsano

v ramci praktické ¢asti.
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3 Zmény v bankovnictvi

Bankovni sektor je v souCasné dobé ovliviiovan svétovymi trendy, mezi které patii
naptiklad technologicky pokrok, snizovani bariér vstupu do odvétvi, vzristajici
konkurence, orientace na zakaznika nebo také zlepSeni kvality a bezpecCnosti sluzeb

digitalniho bankovnictvi.

Banky jsou vystaveny tiem velkym tlakiim, kterymi jsou silici tlak na ekonomickou
efektivitu, rast ofekavani klientd a rostouci mira statnich regulaci. Aby bankovni

ustavy obstaly v konkurenénim prostiedi, vyuzivaji novych technologii (Kantnerova,

2016).

Nasledujici kapitoly jsou z teoretického hlediska zaméfeny na ty zmény, které Ceska

spofitelna v nedavné dobé& uskuteénila, anebo v soucasné dobé uskuteciiuje.

3.1 Digitalni bankovnictvi

., Banky budou muset Vv budoucnosti prizpusobovat své sluzby nejen potrebdam
individualnich klientii, ale nabizet je také v takové formé a prostrednictvim takovych
distribucnich kanalii, aby byly dostupné komukoliv, kdekoliv a v jakémkoliv case*

(Poloucek, 2013, str. 109).

Banky tedy implementuji své produkty do elektronickych forem, coz ma disledek
v architektufe pobocek a celé pobockoveé siti. Elektronické bankovnictvi pfedstavuje

poskytovani bankovnich produktt a sluzeb elektronickou formou (Lochmanova, 2018).

3.1.1 Priimysl 4.0

Pro pochopeni souvislosti s tématikou digitalniho bankovnictvi je podstatné strucné

predstavit pojem Primysl 4.0.

Ctvrta pramyslova revoluce, anebo také Primysl 4.0, oznatuje soucasny trend

digitalizace, automatizace vyroby a zmén na trhu (Nenadal, 2018).

., Priimysl 4.0 souvisi s prudkym rozvojem internetu, dostupné vypocetni kapacity
a novych digitalnich technologii. Z digitalizace, automatizace, sbéru velkych souborii dat
z vyroby, strojii ¢i produkti, jejich analyzy a vyuZiti v rozhodovani a rizeni firem se rodi
novy koncept digitdlnich tovaren “ (Svaz pramyslu a dopravy Ceské republiky, 2020).

35



Koncepce Primyslu 4.0 byla poprvé piedstavena v roce 2013 na strojirenském veletrhu
v némeckém Hannoveru. Podle studie Svazu némeckého primyslu piinese digitalni
transformace v Némecku do roku 2025 narist piidané hodnoty ve vyrob¢ o 425 miliard
eur. Pfedpoklada se, ze by tim firmy mohly zvysit svoji vyrobu az o 30 %. Trend
digitalizace a automatizace museji spole¢nosti sledovat a udrzovat také v Ceské republice
(CzechTrade, 2016). Zde se implementaci Pramyslu 4.0 zabyva Narodni iniciativa

Prumyslu 4.0, ktera byla vefejnosti pfedstavena roku 2015 (Kubatova, 2015).

Ctvrta pramyslova revoluce se dotyka viech odvétvi narodni ekonomiky, bankovnictvi
nevyjimaje. Ceské spofitelna, a.s. na svych oficidlnich webovych strankach dokonce
zfidila specialni rubriku ,,Svét 4.0%, kde jsou jednou tydné zvetejiiovany €lanky tykajici

se tohoto tématu (Ceska spotitelna, 2020).
3.1.2 DiileZité milniky ve vyvoji digitalniho bankovnictvi v CR

Diilezitym milnikem ve vyvoji digitalniho bankovnictvi v Ceské republice je rok 1989,
kdy Ceska spofitelna zprovoznila prvni bankomat na tzemi Ceské republiky. Fungoval
na off-line principu a Kklienti zn&¢ mohli pouze vybirat penize. O tfi roky pozdéji
predstavila Komercéni banka sviij online bankomat, umoziujici kromé vybéru penéz

také zjisténi zstatku na tétu (Ceska televize, 2009).

Fio banka pfedstavila jako prvni spole¢nost Ceskym klientim své internetové
bankovnictvi v roce 1998. Expandia (soucast dnesni Raiffeisenbank) zavedla v tomtéz
roce telefonické bankovnictvi, internetové bankovnictvi a homebanking, a je tak
povazovana za prukopnika v oblasti digitalniho bankovnictvi. V roce 2002 se
k pouzivéni elektronického bankovnictvi p¥ipojila také Ceska spofitelna a CSOB. V roce
2005 ptisla znovu Expandia jako prvni bankovni institut, ktery nabizel moznost ziskat

uvér pres internet (Tamova, 2008).

V soucasnosti je digitalizace velmi zasadni soucasti fungovani bank. Pod pojmem
digitalni bankovnictvi ozna¢uje Ceska spofitelna své internetové a mobilni aplikace

(Ceska spotitelna, 2020).

Karel Beran (2020), vedouci produktd a digitalnich inovaci v Banking Software

Company uvadi pro rok 2020 tii pilite moderniho bankovnictvi:
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Digitalni onboarding — umoznuje klientim zalozeni bankovniho uétu
pies internet ¢i mobilni aplikace bez nutnosti fyzické pfitomnosti na pobocce.
To predstavuje usporu nakladi a ¢asu klienti. Aby ovSem klient zalozeni uctu bez
navs§tévy pobocky vnimal pozitivné, nemeél by cely proces trvat déle nez 10 minut.
Kvalitni digitalni komunikace — banka musi umét rychle a efektivné
komunikovat prostiednictvim kanalu, ktery preferuje zakaznik. At uz se jedna
0 e-mail, telefon ¢i Facebook Messenger nebo Whatsapp.

Empaticky a proaktivni pristup — v soucasné dobé¢ nestaci, aby banka pruzné
a disledné reagovala na stiznosti klientt a feSila je, musi uplatiiovat proaktivni
pfistup. Musi predevsim predchazet situacim, které jsou pficinou vzniku
ptipadnych klientskych problémi. Bankéfi museji empaticky komunikovat
s klienty, pochopit jejich konkrétni situaci a potieby. Plati zasada, ze daleko snazsi

je udrzet si stavajici klienty nez ziskat klienty nové.

3.1.3 Formy digitalniho bankovnictvi

Podle prostfedki, které jsou vyuzivany k digitalnimu bankovnictvi, lze digitalni

bankovnictvi délit na:

Telefonické bankovnictvi — klienti komunikuji prostfednictvim telefonu piimo
s telefonnim bankéfem, anebo hlasovym informaénim systémem. Po provéteni
identifikace drzitele G¢tu muze klient vyuzit vybrané bankovni sluzby, jako je

napiiklad provadéni plateb ¢i zadavani trvalych piikaza (Mace, 2006).

V soucasné¢ dobé vyuzivaji klienti tuto sluzbu ptedev§im k ziskani informaci
anebo pii feSeni akutné nastalych situaci, jako je naptiklad zablokovani platebni
karty. V Ceské spofitelné jsou klienti vramci telefonického bankovnictvi
ovéfovani porovnanim hlasu telefonického pozadavku s hlasovym vzorkem, ktery

bance poskytli (Ceska spofitelna, 2020).

Mobilni bankovnictvi — klienti vyuZivaji bankovni sluZzby pomoci mobilnich
telefontl, napiiklad pomoci Sifrovanych SMS zprav. Pojem smartbanking pak
predstavuje aplikace mobilniho bankovnictvi, pfi jejichZz pouzivani je vyuzito
internetové piipojeni a dotykové displeje vyuzZivanych =zafizeni zpravidla

s operacnim systémem Google Android nebo Apple iOS (Poloucek, 2013).
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K velkému rozvoji doslo v Ceské republice od roku 2010. Svoje bankovni

aplikace predstavily jako prvni UniCredit Bank a Fio banka (Bubak, 2012).

Koncept Mobile First vychazi z myslenky, ze uzivatelé maji jako prvni po ruce

mobilni telefon a provadi s jeho pomoci predevsim bézné servisni operace. Pristup

Mobile First patii v soucasné dobé k soucasti strategie fady bank (Kantnerova,

2016).

e Homebanking — propojeni klientského pocitatového systému s informa¢nim

systémem konkrétni banky po vymezenych a zabezpecenych datovych linkach.

Vyhoda této metody spociva v bezpecnosti. Systém je totiz vazan na konkrétni

pocita¢. Nevyhodu mutze ptedstavovat nutnost opétovné instalace v ptipadé jejich

zmén (SCN Education, 2001).

e Internetové bankovnictvi — obdoba homebankingu vyuzivajici pripojeni ptes

internet. Uzivatel vstupuje do bankovnictvi pomoci webového prohlizece

bez nutnosti instalace specialniho softwaru (Poloucek, 2013).

Identifikace klienta probih4a vétSinou pomoci hesla generovanym naptiklad

prostfednictvim SMS zprav (Kantnerova, 2016).

Nasledujici tabulka znazorfiuje vyhody a nevyhody jednotlivych forem digitalniho

bankovnictvi (Tabulka 2).

Tabulka 2: Vyhody a nevyhody jednotlivych forem digitdalniho bankovnictvi

Vyhody

Nevyhody

Telefonické bankovnictvi

osobni pfistup a flexibilita,
stala dostupnost,

automatické odezvy,

naklady na lidské zdroje
pro fungovani call centra,
nedostate¢né schopnosti,
negativni vliv lidské
komunikace na kvalitu

sluzeb.

Mobilni bankovnictvi

stala dostupnost sluzeb,
flexibilita vyuzivani,
Siroky rozsah sluZzeb,
moznost vyuzZivani

funkcionalit (QR kod),

rizika pfi odcizeni zatizeni
a Spatném zabezpeceni,
naklady banky na poftizeni,
provoz a aktualizaci

systému.
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Vyhody

Nevyhody

Homebanking

synchronizace s uc¢etnimi a
ekonomickymi programy,
piehledné zobrazeni pro
uzivatele,
vysoka uroven
zabezpecenti,

rozsahlejsi funkce,

zavislost na jediné licenci,
vys$i poplatky za

vyuzivani sluzby.

Internetové bankovnictvi

stala dostupnost,
fungovani bez nutnosti

instalace,

vysoké pocate¢ni naklady
na pofizeni technologii,

vysoké naklady na provoz.

komunikace mozna z vice
zarizeni,
ptizptsobeni obsahu,
funkcionalit,
uspora pro banku pfi

béznych bankovnich

operacich,

Zdroj: Vlastni zpracovani dle Kala & Pradka, dle Mejstiika, 2019

Vyzkumy ukazuji podle dat z roku 2013, Ze zdkaznici vyuZivaji internetové bankovnictvi
az 500x za rok, pobo¢ky naproti tomu navstévuji jen zhruba 10x ro¢né (Skinner, 2013).
Pritom lze pfedpokladat, ze udaje o vyuzivani internetového bankovnictvi béhem Sesti

sledovanych let vzrostly, navstévnost pobocek naopak klesla.

Ze vSech téchto udajli vyplyva, ze banky by se mély pro vytvafeni pozitivniho
a dlouhodobé¢ udrzitelného vztahu se zakaznikem zaméfit na online kanaly. Online kanaly
by mély stat ve fokusu banky, ostatni kanaly by jim mély poskytovat podporu. Kamenna
pobocka je pro banky zasadni pii prodeji produktli, ostatni transak¢ni ¢innosti by mély

byt pfesunuty od banky do online kanalt (Skinner, 2014).

V kvétnu roku 2018 provedla spole¢nost SC&C vyzkum pro Ceskou bankovni asociaci,
ktery se zaméfil na elektronické bankovnictvi. Pojem elektronické bankovnictvi pfitom

ve vyzkumu zahrnuje jak internetové, tak mobilni bankovnictvi. Na vyzkumu
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se prostiednictvim online dotazniku podilelo 1 050 respondentt starSich 18 let, ktefi

zaroven vlastnili bankovni ucet.

Pro 84 % respondentl tohoto vyzkumu je elektronické bankovnictvi dillezité pti vybéru
banky a 28 % uzivateldi by kviili nému svoji banku dokonce zménilo. V Ceské republice
prevlada vyuzivani internetového bankovnictvi pfes webovy prohlizec. Ve vékové
kategorii od 18 do 29 let ovSsem kazdy druhy uzivatel pouziva mobilni bankovnictvi.
Predpoklada se, ze trend mobilniho bankovnictvi bude nadale vzriistat 1 mezi starSimi
uzivateli. Pouze pétina klientl bank Ucastnicich se prizkumu uvedla, ze elektronické
bankovnictvi nevyuziva, jedna se pifevazné o klienty v dichodovém véku, kteti nedokazi
ovladat vypocetni technologie, nedisponuji potfebnym hardwarovym zafizenim nebo

nemaji internetovou konektivitu.

Sluzby, které respondenti prostfednictvim elektronického bankovnictvi provadéji,

ptiblizuje nasledujici graf (Graf 1).

Graf 1: Oblibenost sluzeb elektronického bankovnictvi
Oblibenost sluzeb elektronického bankovnictvi
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Zdroj: viastni zpracovani dle prizkumu CS&C z roku 2018, 2019

Elektronické bankovnictvi je budoucnosti bank. Idedlem, ke kterému banky do budoucna
sp&ji, je tzv. multibanking, ktery poskytuje klientim moznost nahlizet v jediné aplikaci

na vSechny vlastni bankovni produkty, a to ze vSech bank zaroven. Je pravdépodobné,
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ze elektronické bankovnictvi zcela nahradi bézné bankovni poradce. K tomuto nazoru

se priklani tietina Cechti (Vyzkum CS&C, 2019).

3.1.4 Vyhody a nevyhody pro klienty

Vyuzivani digitalniho bankovnictvi pfinasi klientim bankovnich tustavi pifednosti

1 nevyhody. Mezi zékladni vyhody se fadi:

e pii zaddvani bankovnich ptikazli a ostatnich operaci nemusi byt klient fyzicky
pfitomen na pobocce,

e klient ma moznost komunikovat se svoji bankou z jakéhokoli mista,

e Kklient neni omezen pracovni dobou zaméstnanci pobocky, bankovni systémy

pracuji nepietrzité 24 hodin denné.
Mezi nevyhody patii:

e Kklient musi umét ovladat potiebné zatizeni, tedy smartphone anebo pocitac,
e klient musi mit k dispozici internetovou konektivitu,
e odpada ptima komunikace mezi klientem a bankétem,

e panuje nedivéra v bezpetnost digitalniho bankovnictvi (Koc¢i, 2008;
Lishomwa & Phiri, 2020).

Lidé si vyhody v usporach casu bez navstév pobocek 1 pies zminéné nevyhody

vvvvvv

pfi komunikaci s bankou.

3.2 Orientace na zakaznika

Banky uplatiuji jeden ze dvou pfistupt fungovani:

e Produktovy pristup — tradicni pfistup, ktery vychéazi z hlavnich oblasti bank
a jejich Cinnosti. Struktura organizace zahrnuje tii zakladni oblasti (vérova
¢innost, investice, provoz), dochazi tu k rozdéleni jednotlivych polozek bilance.
Banky s timto pfistupem se fidi dle objemt prodeje, ke kazdému klientovi
pristupuji stejné (Lochmanova, 2018; Poloucek, 2013; Prazak, 2011).

e Kilientsky pristup — banky se snazi maximaln¢ ptizptisobit jednotlivym skupindm

svych zakaznik. Zamétuji se na pokryti potieb klientli, pfistup obsluhy
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klientskych pozadavkd je ptizpisobovan a diferencovan a klientim jsou jiz
pfedem pripraveny produkty ,na miru“. Banky proaktivné¢ vyhodnocuji
spokojenost zdkaznikii. Klienti jsou déleni do né€kolika segmentti podle urcitych
charakteristik (vékova struktura, pfijmova uroven, ¢lenéni podle profesi atd.)
a k témto segmentim pak banky pfistupuji optimalizovanym zplsobem péce

(Lochmanova, 2018; Poloucek, 2013; Prazak, 2011).

Vétsina dnesSnich bankovnich instituci uplatiiuje klientsky pfistup. Duvodem je
samoziejma snaha 0 udrzeni dlouhodobého vztahu s klienty, ktery napomaha naplinovani

klientskych potieb.
3.3 Agilni pristup

Agilni pfistup ptedstavuje zpisob fizeni, jehoz primarnim cilem je co nejrychlejsi
realizace projektu bez zbyteénych dokumentaci a administrativnich procest (Reifer,
2011).

Myslenka tohoto postupu spoc¢iva v postupném zjist'ovani toho, zda je navrhovany systém
spravny. Zjistovani plauzibility systému probiha na zaklad¢ interakce se zakaznikem.
Po vyhodnoceni zpétné vazby zékaznika je mozné systém piizplisobovat a optimalizovat
potiebam klientli. Na rozdil od tradi¢nich pfistupil neni tfeba pfi zjisténi nedostatkil cely
ptistup ménit od po¢atku. Vyhoda agilniho pfistupu spoéiva ve znaéné flexibilité (Smith,
2007). Malé multifunkéni samofidici tymy ziskavaji velké pravomoci. Opousti se od
tradi¢niho pfistupu, kdy vyssi management banky fidi shora a podfizeni jejich piikazy

pouze vykonavaji (Teisler, 2017).

Agilni pfistup vychédzi z Agilniho manifestu, ktery byl vytvofen sedmnicti experty
procesniho fizeni. Manifest vznikl roku 2001 a obsahuje dvanact zakladnich principg,

kterymi se fidi v§echny metodiky, jako naptiklad:

e nejvyssi prioritou je splnit zakaznicky pozadavek c¢asnym a pribéznym
dodavanim produktu (sluzby),

e zmeény v pozadavcich i1 v pozdé&jSich fazich vyvoje jsou vitané,

e agilni procesy podporuji zmény vedouci ke zvySeni konkurenceschopnosti
zakaznika,

e agilni procesy podporuji udrzitelny rozvoj,
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e tym pravidelné¢ vyhodnocuje efektivitu systému, poté piipadné koriguje

a prizpusobuje své chovani a zvyklosti (Beck, Beedle, Bennekum & kol., 2001).

., Agile je o spolupraci a komunikaci a pripravenosti na zménu “ (Kunce & Sochova, 2019,

str. 15).

Pojem ,,sprint“ oznacuje v souvislosti s agilnim fizenim zakladni ¢asovou jednotku, trva
obvykle od dvou do ctyt tydnti. Na pocatku kazdého sprintu stoji plan konkrétniho ukolu,
je zakoncen pIn¢ funkéni aplikaci, ktera je piedstavena zakaznikovi. Diky pravidelnému
opakovani sprintd I1ze cely proces neustale zlepSovat, a optimalizovat tak praci. Velkou
vyhodou u opakujicich se sprinti je moznost priblizného urceni doby dokonceni

konkrétniho projektu (IT Systems, 2019).

3.4 ZKkracena pracovni doba

., Pracovni dobou je doba, v niz je zaméstnanec povinen vykonavat pro zaméstnavatele
praci, a doba, v niz je zaméstnanec na pracovisti pripraven k vykonu prace podle pokynii

zaméstnavatele* (Zakon ¢. 262/2006 Sh.; Zakonik prace, § 78/1a).

Zékon stanovuje pracovni dobu jako tydenni, pfi¢emz maximalni délka této doby ¢ini 40
hodin tydné¢ s vyjimkou zaméstnancii pracujicich v podzemi, v dilni vystavbé

a pracovnik pracujici ve dvousménném a tiisménném provozu (Zakonik prace, 2006).

Pracovni dobu lze zkratit na zaklad¢ vnitinich pfedpist zaméstnavatele nebo na zakladé
kolektivni smlouvy. Zakonik prace minimalni pracovni dobu neuvadi (Zakonik prace,

2006).

Obecné se piedpokladalo, ze pokud ¢loveék pracuje déle, mél by byt také vice produktivni.
Ovsem pouhy odkaz na ekonomicky zakon klesajicich vynosi — pfi rostoucich vstupech
vystupy nerostou rovnomeérné — tuto domnénku vyvraci. Odbornici tvrdi, Ze s prodluzujici
pracovni dobou klesd soustfedénost, motivace K pracovnimu vykonu a unava
zaméstnancu roste. Tuto skutecnost potvrzuje né€kolik vyzkumii. Na zaklad¢ dat OECD
byl zpracovan prizkum nejproduktivnéjSich zemi svéta. Na prvnich mistech se umistily
staty s krat§im pracovnim tydnem, jako naptiklad Lucembursko, Norsko ¢i Nizozemi.
V Nizozemi ¢ini pracovni tyden pouze 27 hodin. Firmy si tento fakt uvédomuji a zavadé;ji

experimentalni zasahy do pracovni doby. Prvni firmou, ktera tento fenomén vyzkousela,
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byla vroce 2003 japonska pobotka Toyoty ve Svédsku  (Laker
& Roulet 2019; Liskova, 2019).

Japonska pobocka Microsoftu testovala po dobu jednoho mésice ¢tyfdenni pracovni
tyden, ktery trval od pondéli do ¢étvrtka. Vyplaty zaméstnanci zistaly nezménéné.
Vysledky experimentu ukazaly narust produktivity o 39,9 % u 2 300 zaméstnanct
zapojenych do experimentu. Prezident japonského Microsoftu Takuya Hirano uvedl jako
divod téchto vysledk lepsi ekonomictéjsi naklddani s pracovnim casem a kratsi
efektivnéjsi schizky. Diky zkracenému pracovnimu tydnu klesla také spotieba elektiiny

023, 1 % (Berankova, 2019).

Zkracena pracovni doba piinasi dle sdruzeni 1 Million for Work Flexibility nékolik

vyhod, které jsou obsazeny v nasledujici tabulce (Tabulka 3).

Tabulka 3: Vyhody zkrdcené pracovni doby

Vyhody pro zaméstnance Vyhody pro spole¢nost
uspora c¢asu finan¢ni Gspory
redukce stresu vzrust produktivity
lepsi zdravi redukce absenci
vice ¢asu na rodinny Zivot lepsi organizacni kultura

Zdroj: vlastni zpracovani dle 1 Million for Work Flexibility, 2020

V Ceské republice nékteré spoleénosti jiz zkracenou pracovni dobu zavedly. Spole&nosti
vnimaji fakt, Zze délka pracovni doby ovliviiuje produktivitu a spokojenost zaméstnanct,
a tim i vysledky a postaveni podniku na trhu. Napiiklad ve firmé VaseCocky.cz je
zavedena sedmihodinova pracovni doba, v Trinity Bank Ctyfdenni pracovni tyden.
Ctytdenni pracovni tyden zavedla také Ceska spofitelna, a.s. od 1. 1. 2019 do 31. 12. 2019
ve vybranych pilotnich pobockach.

Cesky ekonom Stépan Kiedek vniméa zavedeni zkracené pracovni doby na &eském trhu
spisSe skepticky. Uvadi, Ze v souCasné dob¢ firmy odtikaji zakdzky z ditvodu nedostatku
pracovnikd, krat$i pracovni tyden by nedostatek pracovnich sil jest¢ prohloubil

(Tomanka, 2018).

Zkraceny pracovni tyden piindsi bezesporu fadu vyhod, otazkou vSak zlstava, zda je

Ceska spolecnost a ekonomika na tento trend pfipravena. Pii nespravné nastavenych
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podminkach by mohl stres u zaméstnancii naopak narUstat, napiiklad z divodu

nedostatku ¢asu pro plnéni planti organizace.
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4 Predstaveni spole¢nosti Ceska spoFitelna, a.s.

Obrdzek 9: Logo spolecnosti

CESIKI'\é
sporitelna

Zdroj: Ceska sporitelna, 2020

Ceska spofitelna, a.s. ptisobi na &eském trhu jiz od roku 1825, a je tak Geskou bankou
s nejdelsi tradici. V soucasné dob¢ poskytuje své sluzby 4,67 milionu klientim, mezi
které patfi drobni klienti, malé a stfedni podniky, velké korporace a také mésta
a obce. Sporitelna je tak nejvetsi ceskou bankou v poétu klientti. Spole¢nost tvoii soucast
skupiny Erste, jejiz historie saha do roku 1819. Logo rakouského ziizovatele je soucasti

loga Ceské spotitelny (Ceska spotitelna, 2020).

V nasledujicich kapitolach je piedstavena spolec¢nost jako podnikatelsky subjekt. Systém
fizeni zmén a jeho hodnoceni oviem bude analyzovano se zaméfenim na pobocku Ceské
spofitelny v Karlovych Varech v ulici T. G. Masaryka. Nasledujici tabulka (Tabulka 4)

shrnuje zakladni informace o Ceské spofitelné, a.s.

Tabulka 4. Zdkladni informace o spolecnosti

Nazev spole¢nosti Ceska spotitelna, a.s.
Sidlo Praha 4, Olbrachtova 1929/62, PSC
14000
Pravni forma akciova spolecnost
Identifikaéni &islo (IC) 452 44 782
Spisova znacka B 1171 vedena u Méstského soudu
Vv Praze
Datum zapisu do obchodniho rejstiiku 30. prosince 1991
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Piedmét podnikani

- pfijimani vkladt od vefejnosti
-poskytovani avéra

- vykon ¢innosti uvedenych v zakoné o

bankéch v § 1 odst. 3 pismena
- vydavani hypotecnich zastavnich listi
- finan¢ni maklétstvi
- vykon ¢innosti depozitare
- sménarenska ¢innosti
- poskytovani bankovnich informaci

- obchodovani na vlastni ucet nebo na
ucet klienta s devizovymi hodnotami a se

zlatem
- pronajem bezpecnostnich schranek

- ¢innosti, které ptimo souviseji s
¢innostmi uvedenymi v bankovni licenci

Ceské spofitelny

- ¢innost podle § 74 odst. 1 zakona €.
427/2011 Sb., o doplinkovém penzijnim

spofeni

Predseda predstavenstva

Ing. Tomas Salomon

Zakladni kapital

15 200 000 000,- K¢

Splaceno

v plné vysi

Jediny akcionar

ERSTE Group Bank AG

Webové stranky

WWwWWw.CSas.cz

Zdroj: viastni zpracovani dle or.justice.cz, 2020
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4.1 Historie spole¢nosti

Myslenka spofitelen se objevovala jiz v 17. a 18. stoleti v dilech humanistii s cilem
pomoci nejchudsim vrstvam. Spofitelny se objevovaly v Némecku, Britanii a ve Vidni,
jakozto v tehdejSim centru habsburské monarchie, hromadily se novinové Clanky a Sifily
se reference o téchto organizacich. Tento podnét vyustil v roce 1819 ke vzniku Erste
oOsterreichische Spar-Casse ve videnském Leopoldstadtu. Jejim ucelem bylo zamezit
chudobé obyvatelstva a poskytnout néstroj k tvorbé uspor vydéleéného obyvatelstva.
Prazska pobocka pak vznikla 12. 2. 1825 na narozeniny cisafe FrantiSka I., jako pata
vV pofadi, pod nazvem Schrafiovaci pokladnice pro hlavni mésto Prahu a pro Cechy. Lidé
si mohli prostfednictvim vkladnich knizek ukladat své uspory, které jim byly troceny
nejdiive 4 % a poté 3 %. Zéakladni jméni pii vzniku tvofilo 12 000 zlatych. Spofitelna
byla nejprve oteviena pouze tfi dny v tydnu — v pondéli, ve stiedu a v sobotu, Gfadovalo
se ve dvou mistnostech Zemského snému, kde se v soucasné dob€ nachazi Poslanecka

snémovna (Goeij, 2015).

,, VSichni Cesi a Cesky jsou se spoFitelnou spojeni pupecni snurou. Kazdy ma nékoho, kdo

mél vkladni knizku nebo ma u sporitelny ucet* (Goeij, 2015, str. 37).

ZaloZeni spofitelen bylo povoleno na zakladé specialni koncese. Roku 1844 byl vydan
tzv. rakousky spofitelni regulativ, jenZ pravné upravoval fungovani spofitelen
a podporoval zakladani filantropickymi spolky. Spofitelny tak provadély ¢ast ukoll
vefejné spravy, pecovaly o blaho lidu. V poloving 19. stoleti se v Cechach vyskytovalo
asi 20 spoftitelen, pouZivanym jazykem byla némcina. Prvni jazykové Ceska spoftitelna
vznikla v Plzni. V poctu ¢eské spofitelny dorovnaly némecké, byly ovSem kapitalové
slabsi (Hajek, 2005).

Ve 2. poloving 80. let doSlo ke zméndm v klientele, kdy pivodni zaméfeni na chudé
obyvatele zmeénilo v zaméfeni na klienty ze stfednich tfid. Zmény nastaly také
u zakladateld spofitelen. Misto filantropickych spolki zakladaly spofitelny mésta a obce
(Hajek, 2005).

Rok 1873 je zndmy jako krach burzy, ktery zacal ve Vidni a $ifil se dale do svéta.
Spofitelndm to ale neuSkodilo, pravé naopak. Pro lidi pfedstavovaly spofitelny jakousi

zaruku jistoty (Ceska spofitelna, 2020).
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Vznik republiky v roce 1918 znamenal nutnost nového pravniho vymezeni. Nakonec
doslo k prtijeti starého regulativu bez vétSich zmén. Spoftitelna se zapojila do stabilizace
mény. Za druhé svétové valky byl stanoven vrcholny organ Ustiedni svaz penéznictvi
pro Cechy a Moravu, ktery zrusil fadu Gstavii a germanizoval stavajici. Byly tak sloudeny
vSechny tUstavy v daném mist¢ do jednoho. V okresech vznikly okresni spofitelny
a zalozny, ve méstech spofitelny a zalozny a na vesnicich zalozny - kampelicky. Roku

1953 presly okresni spotitelny do rukou statu a z ostatnich tstavi se staly jejich pobocky.

Prvni bankomat a prvni platebni karty zavedla pak Ceska spofitelna v roce 1989 (Goeij,
2015).

Roku 1991 doslo ke zméné pravni formy na akciovou spolecnost a také ke zméné nazvu
na Ceska spofitelna, a.s. Stat v té dobé vlastnil vétsinu akcii, zbytek patfil méstim, obcim
a vyznamna Cast byla privatizovana béhem prvni viny kuponové privatizace (Hajek,
2005).

V bieznu roku 2000 se rakouska Erste Bank stala vlastnikem 52 % akcii, o dva roky
pozdéji se tento podil zvysil na 98 %. Spolecnost se tak stala soucasti nadnarodni skupiny
Erste Bank Group AG. Od roku 2018 je Erste Bank 100 % akcionafem Ceské spofitelny
(Hajek, 2005).

4.2 Organizacni struktura

Podle Poloucka (2013) ptedstavuje organiza¢ni struktura bank zpusob, jakym jsou
aktivity rozd€leny mezi konkrétni useky a oblasti Cinnosti, jaké pravomoci
a odpovédnosti ma vrcholovy management, jednotlivé odbory, odd€leni a vedouci
pracovnici, jaké ukoly banka plni, jaké probihaji informacni toky v bance a jak jsou
navzdjem propojeny. U bank se organizacni struktura vyrazné li§i od ostatnich korporaci,
1isi se ale také struktura bank navzajem. Diilezitou roli hraje, zda banka disponuje velkym
poctem pobocek a komu se podfizuji, poCet pracovnikii, jak se piitom rozdéluji

do jednotlivych pracovnich skupin a jak jsou tyto skupiny propojeny.

Organizacni struktura Ceské spofitelny je liniové-Stabni. Jiz z ndzvu je zfejmé, Ze vznikla

kombinaci liniové a $tabni (funk¢ni) organizacni struktury.
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Obrazek 10: Organizacni struktura

Cs Ceska spofitelna, a.s.

Tomas Salomon

1000 Stabni funkce 2000 Financni fizeni

Tomas Salomon Wolfgang Schopf

3000 Korporatni bankovnictvi

a Finanéni trhy 5000 Retailové bankovnictvi

Pavel Kracmar Daniela Peskova

Rizeni rizik

Karel Mourek Bohuslav Solta

Zdroj: vlastni zpracovani dle vyrocni zpravy, 2020

Ceska spofitelna zaméstnava na 10300 pracovnikil. Statutirnim organem je
predstavenstvo, vjehoz cCele stoji pfedseda piredstavenstva Tomd$§ Salomon, ktery
vykonava zéaroven Stabni funkci. Finanénim fizenim se zabyva Wolfgang Schopf,
korporatni bankovnictvi a finan¢ni trhy spravuje Pavel Kra¢mar, retailové bankovnictvi
Daniela Peskova. Na fizeni rizik dohlizi Karel Mourek a provoz Ceské spofitelny mé
na starost Bohuslav Solta. Pfedstavenstvo zajistuje strategické sméfovani a provozni
fizeni banky. Kontrolni ¢innosti zaStit'uje devét ¢lend dozor¢i rady, ktera dohliZi na fadné
vykonavani funkce predstavenstva. Dilezitym organem je také vybor pro audit, ktery
sleduje postup sestavovani ucetni zavérky, konsolidované ucetni zavérky, vnitiniho
auditu. Vybor také monitoruje piipadna rizika a zabyva se jejich fizenim (Ceska

spofitelna, a.s., 2020).

V ramci organizaéni struktury existuje v Ceské spofitelng, a.s. Sest regionti — Praha,
Jihozapadni Cechy, Jizni Morava, Severni Morava, Severozapadni Cechy a Vychodni
Cechy, pii¢emz kazdy region je dale rozdélen na oblasti. Roli vedouciho regionu zaujimé
regionalni feditel, podfazeni jim jsou feditelé oblastni. Kazdou pobocku fidi feditel
pobocky, podiizeny oblastnimu fediteli. Reditelim poboéek podléhaji vedouci
obchodniho tymu a zastupce feditele pobo¢ky, ktery ma na starost ostatni zameéstnance

pobocky (osobni poradci atd.).
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V kazdém organiza¢nim utvaru funguji nové tzv. triby, které se v souvislosti s fizenim
zmén zabyvaji zménami tykajicich se daného organizac¢niho celku. Konkrétni popis tribti
bude vymezen déle. Naptiklad organizacni jednotka provozu pracuje na zménach ohledné

pracovni doby pobocek.

4.2.1 Odbory

Poslanim odbori v Ceské spofitelné je ochrana mzdovych, pracovnich a Zivotnich
podminek zaméstnancii. Snazi se hajit prava zaméstnanct a piipadné je zastupovat pii
jednéni se zameéstnavatelem. Hlavnim tkolem odborG je kolektivni vyjednavani
a uzavirani kolektivni smlouvy mezi Ceskou spofitelnou a Celopodnikovym vyborem
odborové organizace CS. Mnoho zaméstnaneckych vyhod, které zaméstnanci vyuzivaji,

vznikla pravé diky ¢innosti odbort.

Posledni kolektivni smlouva byla podepsana pro obdobi od roku 2018 do 2022 a obsahuje

tyto vyhody pro zaméstnance:

e prodlouzeni vyméry dovolené nad zdkonny nérok o jeden tyden (na 5 tydnil),

e zaméstnavatel se zavadzal uvolnit vice nez 500 milioni K¢ na financovani
zaméstnaneckych vyhod,

e kazdy rok je kolektivné vyjednavano 0 meziro¢nim navySeni zakladnich mezd
u zaméstnavatele,

e zamgstnavatel miZe poskytnout az 5 dnti volna v kalendainim roce ze zdravotnich

dtivodi nebo na lazensky pobyt.

Odbory pomohly zajistit pro zaméstnance celou fadu finan¢nich benefiti a ptispévkl
na rekreaci. Mezi tyto benefity patii stravenky, zvyhodnéné trokové sazby, odmény

za pracovni vyroci, pfispévek na penzijni pfipojiSténi a podobné.

V soucasné dobé je clenem odbort Ceské spoftitelny vice nez 22 tisic zaméstnanct. Kazdy
¢len musi hradit mésicni pfispévek, ktery ¢ini 1 % z ¢ist¢ mzdy. Tento ptispévek Cini

maximalné 250 K¢ (Ceska spofitelna, a.s., 2020).
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4.2.2 Ombudsman

Osoba ombudsmana je nedilnou soucasti struktury bankovnich instituci.

Zakon €. 349/1999 Sb. definuje osobu ombudsmana jako osobu, ktera ,, piisobi k ochrané
osob pred jednanim uradii a dalSich instituci v tomto zakoné, pokud je v rozporu
S pravem, neodpovida principum demokratického pravniho statu a dobré spravy,

Jjakoz i pred jejich necinnosti, a tim prispiva k ochrané prav a svobod. *

V bankovnictvi se osoba ombudsmana objevila poprvé v roce 1982 ve Velké Briténii.
,,Bankovni ombudsman ma povinnost posuzovat stiznosti zakazniku a v pripade,
Ze stiznost uznd za oprdavnénou, ma moznost urcit poskozenému financni nahradu. Ta je

obvykle limitovdana urcitou vysi“ (Poloucek, 2016, str. 91).

Pokud ma klient pochybnosti o dodrzeni zdsad Kodexu Ceské spofitelny, miize se obratit
na klientskou linku, na tym Ombudsmana CS, anebo muize situaci fesit s vedoucim
pobocky. Podnétem pro potencidlni zmény se mohou stat nejen piipominky ze strany

zameéstnancu, ale 1 klientd.

Spolec¢nost se také hlasi k dodrzovani zasad Kodexu chovani mezi bankami a klienty

vydanym Ceskou bankovni asociaci (Ceska spofitelna, a.s., 2019).

4.3 Strategie Ceské spofFitelny, a.s.

Strategie spole¢nosti vznikla na zakladé mise a vize. Poslanim Ceské spofitelny je vést
Kk prosperité. Myslenka spociva vtom, Ze pokud se bude dafit jednotlivym lidem
a firmam, bude se dafit také celé ceské spolecnosti. Vize do roku 2025 je stanovena
na dosazeni 5 milioni fanouskl. Pfiemz fanouskem je takovy jedinec, ktery je

spokojeny, doporucuje produktu spole¢nosti a sluzby ostatnim.
Ceska spofitelna si v ramci strategie polozila pét otazek:

1. Pro¢ potiebujeme novou strategii?

Nova strategie je potfebnd z diivodu rychle se meéniciho prostfedi. S neustalym
rozvojem technologii se méni také zptisob a rychlost bankovnictvi. Zmény v mysleni
klientli, zplisoby a misto bankovani vyzaduji flexibilitu ve sluzbach, produktech

a procesech.
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2. Co chceme vyhrat novou strategii?

Ke dvoustym narozeninam Ceska spofitelny chce spole¢nost dosahnout poétu péti
miliont fanouskd. Pojem fanouSek zde pfitom piedstavuje klienta ¢i neklienta

doporuéujiciho Ceskou spotitelnu v NPS hodnotou 9 &i 10, jedna se tedy o ptiznivce.

3. Na jakych trzich chceme vyhrat?

Spolecnost se primarn¢ zaméii na Cesky trh, zasahovat chce ale také do stfedni
a vychodni Evropy z davodu udrzeni konkurenceschopnosti. Kromé finan¢nich
sluzeb chce spole¢nost nadale poskytovat svym klientim i sluzby nefinan¢ni

pro retail, korporace a veiejny sektor.

Ceska spofitelna se zaméfuje na Gtyii kliGové oblasti, ve kterych musi dosahovat

vynikajicich vysledk:

e Napliiovani potieb — aby poradci 1épe poznali potieby klientd a mohli je
uspésné naplilovat, museji vyuZzivat a analyzovat jejich data.

e Financni poradenstvi — poskytovani komplexnich sluzeb v oblasti
poradenstvi.

e NadSeni pro klienty — sluzby museji byt nastaveny takovym zptsobem,
aby prevySovaly o¢ekavani klientu.

e Dostupnost — nespornou vyhodou je nejvétsi sit’ pobocek a bankomatt.

4. Jaky je recept na vyhru?

Aby byla naplnéna strategie, musi spolecnost napliiovat potieby zédkaznikl. K tomu
je dtlezité vhodné vyuzivat a analyzovat klientska data. Poskytovani komplexnich
sluzeb v oblasti finan¢niho poradenstvi zplisobem pievysSujici ofekavani klientd

a rozsahla sit’ poboc¢ek a bankomati zajisti dosazeni stanovenych cilt.
5. Jaké schopnosti musime mit?

Zptisob uvazovani, spontanni a netizeny ptistup zaméfeny na klienty (human center
design) je zdkladem soucasného bankovnictvi. MoZnost zlepSovani se tyka také

prodeji ptes digitalni kanaly.

Vyhodnocovani dosaZenych cili probiha primarn€ na zdklad¢é kliCovych ukazatelti
vykonnosti (KPI), jedna se o pocet schiizek, pocet dennich prodejli, prodejni vynos, pocet
prodeji  uvérovych produktd a digitalizace. Tyto ukazatele jsou hodnoceny
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od jednotlivych bankéit po celou pobockovou sit’. Existuji totiz pfesné metriky uvadéjici
konkrétni pocty danych ukazatelti, které museji byt splnény. Od plnéni kvartalnich plant

se pak odvijeji kvartalni odmény zaméstnancu.

4.4 Produktové portfolio

V této kapitole je na zakladé studia odborné literatury a internetovych zdroju predstaveno
rozsahlé produktové portfolio Ceské spofitelny, a.s. Produkty ,,ité na miru® popisuji
na zaklad¢ internich dokumenti spole¢nosti. Lochmanova (2018) rozliSuje nasledujici

zakladni ¢lenéni bankovnich produkti:

e Uvérové bankovni produkty: prostiednictvim téchto produktdl jsou klientiim
poskytovany rizné druhy bankovnich tvéra a avérova financovani.

¢ Vkladové bankovni produkty: vSechny druhy bankovnich vkladi i bankovnich
dluhopist. Klienti maji prostfednictvim téchto produktii moznost realizovat
finan¢ni investice.

e Platebné zictovaci bankovni produkty: vSechny ostatni bankovni produkty.

Produktové portfolio Ceské spofitelny je piedstaveno V nasledujicim textu na zakladé

uvedeného ¢lenéni.

Kantnerova (2016) se s timto ¢lenénim ztotoznuje, zaroven vSak piidava své tradicni

¢lenéni bankovnich produkti podle odrazu v bilanci banky:

e Aktivni bankovni obchody: banka zde vystupuje jako véfitel. Dochéazi ke vzniku
pohledavek ¢i vlastnickych prav. Aktivni bankovni obchody se zaznamenavaji
v aktivech banky. Sem patfi napiiklad poskytovani bankovnich Gveért a nakup
dluhovych cennych papirti.

e Pasivni bankovni obchody: banka zde vystupuje jako dluznik, dochézi ke vzniku
zavazkid. Pasivni bankovni obchody se zaznamenavaji v pasivech spole¢nosti.
Do této kategorie patii naptiklad pfijiméani vkladi ¢i emise vlastnich dluhopisi.

e Neutralni bankovni obchody: banka nevystupuje ani jako véfitel ani jako
dluznik. Tento druh obchodi se tedy nepromita ani do aktiv, ani do pasiv banky.
Ptikladem takovych obchodii jsou napiiklad bezpecnostni schranky,

zprostfedkovani platebniho styku, investicni bankovnictvi a no¢ni trezor.
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4.4.1 Uvérové bankovni produkty

Uvér znamena docCasné postoupeni penéznich prostiedkli vétitelem dluznikovi. Tato
forma bankovniho produktu funguje na principu névratnosti, piicemz dluznik musi

za postoupeni penéznich prostiedkt zaplatit urcity urok (Lochmanova, 2018).

., Poskytovani uveru je jednou ze zakladnich aktivit, kterou se banky zabyvaji.
U komercnich bank tvori uvery rozhodujici cast aktiv, jsou relativné malo likvidni
a soucasne pomerné rizikovou casti aktiv, zato vsak prinaseji vyssi vynosy‘“ (Poloucek,

2013, str. 224).

Pulpanova (2007) rozd€luje uvérové produkty podle subjektu na produktivni
(poskytované firmam) a spotiebitelské (poskytované fyzickym osobam). Dle doby
splatnosti rozliSuje kratkodobé, stfednédobé a dlouhodobé uvéry. Existuje celd fada
dalsich zpasobd, jak ivérové produkty rozliSovat, pro ucely této diplomové prace oviem

postaci zminéna ¢lenéni.
V Ceské spotitelné si klienti sjednavaji nékolik typti avérovych produktii, konkrétné:

e Piijcka a konsolidace pijcek — nejzakladnéjsim druhem pujcky je spotiebitelsky
uvér poskytovany fyzickym osobam. Slouzi hlavné k nakupu spotiebniho zbozi
a financovani jinych sluzeb soukromé povahy. Spotiebitelsky aveér mize byt jak
ucelovy, tak neucelovy, pfi¢emz Grokova sazba u netucelového uvéru byva vyssi
nez u tveéru ucelového (Kantnerova, 2016).

e Kontokorent — na bézném Gctu klienta pfedem schvaleny limit tivérového ramce,
diky kterému muize klient ¢erpat debetni ramec. Klient kontokorentni Gvér erpa
tehdy, jestlize je zlstatek na uctu roven nule. Klienti tento produkt vyuZzivaji
zejména jako finanéni rezervu (Janda, 2013).

e Penize na klik — teoretické vymezeni tohoto produktu lze v odborné literature
hledat obtizng&. CS jej totiz poskytuje jako produkt na miru pro své vlastni klienty.
Jedna se o obdobu kontokorentniho Gvéru, kdy ma klient po schvaleni bankou,
pfipravenou jistou finan¢ni rezervu. Stejn¢ jako u kontokorentu plati, ze pokud ji
necerpa, neplati zadné poplatky. Pokud penize potiebuje, ,kliknutim“ si je
V internetovém bankovnictvi ¢i na pobocce pievede na sviij ucet. Na rozdil
od kontokorentniho Givéru nejsou penize na klik sou¢asti tétu (Ceské spotitelna,

2020).
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o Kireditni karta — nabizi klientim moznost hradit své zdvazky v budoucnu, béhem
stanovené lhiity a za pfedem stanovenych podminek (Rejnus, 2014).

e Uvér ze stavebniho spofeni — klient ma kromé stavebniho spofeni moznost také
ziskani uvéru. Ten je vSak mozné Cerpat nejdiive po dvou letech spofeni. Dalsi
podminky poskytnuti tohoto uvéru stanovuje kazdé banka individualng. Jestlize
klient nesplni nékterou z podminek, méa moznost pozadat o uvér preklenovaci.
Uvér ze stavebniho spofeni se pouziva na financovani bydleni (Kantnerova,
2016).

e Uvér od Bufinky — G&elovy uvér Kk financovani bydleni. Na rozdil od Gvéru
ze stavebniho spofeni nemusi klienti dokladat faktury ¢i uctenky. Jako doklad
postacuji Ceské spotitelné fotografie pred a po rekonstrukci (Ceska spofitelna,
2020).

e Hypotéka a refinancovani hypotéky — splaceni hypote¢niho uvéru je zajisténo
zéstavnim pravem nemovitosti na tizemi Ceské republiky. Obvykle se jako
zastava predpokladad financovana nemovitost, neni to ovsem podminkou. Jedna
se tedy o ucelovy uvér. Refinancovani hypotéky predstavuje variantu, kdy dojde
ke splaceni hypote¢niho Gvéru u urcité banky novym hypote¢nim uvérem jinou
bankou (Kocianova, 2012).

e Americka hypotéka — neucelovy druh hypotéky zajistény zastavnim pravem
nemovitosti, finan¢ni prostiedky mohou byt pouzity Vv podstaté na cokoliv
(Bohanesova, 2018). Ceské spotitelna poskytuje klientim finanéni prostiedky
ve vy§i od 150 tisic K& do 2 miliont K& (Ceska spofitelna, 2020).

4.4.2 VKkladové bankovni produkty

o Uéty — nejzakladnéjsi produkt spole¢nosti. Ceska spofitelna nabizi svym klientiim
nékolik druht uctu, a sice klasicky ucet, ucet pro studenty, pro déti, pro seniory,
ucet v cizi méné nebo podnikatelsky ucet. K uctim mohou klienti vyuZzivat
debetni karty ¢&i internetové bankovnictvi George (Ceska spofitelna, 2019).

¢ VKkladni kniZky —jde o vkladovy ti€et, proti jemuz banka vystavi doklad ve formé
knizky. Po pfedloZeni knizky miZe klient disponovat s vkladem na této knizce
(Lochmanova, 2018). Ceska spofitelna nabizi svym klientiim dva druhy vkladnich
knizek. Vyherni vkladni kniZka neni urocena, majitelé mohou ovSem dvakrat

za rok pii slosovani vyhrat aZ jeden milion korun. Tento typ kniZek nabizi v Ceské
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republice pouze Ceska spofitelna a vychazi z piedrevoluéni tradice. Oblibena je
proto zejména u starsi generace. Existuje vSak také Détska vkladni knizka, ktera
poskytuje majitelim 1 % zhodnoceni roéné (Ceska spofitelna, 2019).

e Stavebni sporeni — ucelovy druh spofeni umoziujici klientovi Cerpat statni
podporu (Asociace Ceskych stavebnich spofitelen, 2020). K vloZzenym penézim
ptispiva stat dle podminek az 2 000 K¢ rocné a vklady jsou Uroceny az 3, 4 %
ro¢né (Ceska spofitelna, 2019).

e Dopliikové penzijni spofeni — umoznuje klientiim pfipravit se na stafi. Maji
narok na statni prispévek a zaroven na zaroceni dle vyvoje fondu, do kterych jsou
penize investovany (Janda, 2012).

e Spoieni CS — klienti si mohou své tspory vloZit na tzv. spofici Gidet s urokovou
sazbu 0,2 % roéné do &astky 200 000 K& (Ceska spofitelna, 2020).

e Investovani — do této kategorie patii pravidelni investovani, oteviené podilové
fondy, dluhopisy a dluhové cenné papiry, prémiové vklady, akcie, certifikaty,

investiéni zlato, sménné kurzy a dalsi (Ceska spofitelna, 2020).

4.4.3 Platebné zuctovaci bankovni produkty

¢ Hotovostni a bezhotovostni platebni styk — klienti mohou finan¢ni prostfedky
vlozit hotové na Ulet sviij & na jiny udet vedeny v Ceské spofitelnd
prostfednictvim pokladny nebo vkladového bankomatu. Bezhotovostni platebni
styk lze provést prosttednictvim internetového bankovnictvi, platbomatu
&i s pomoci osobnich bankéfii na konkrétni poboéce (Ceska spotitelna, 2020).

e Tuzemsky a zahrani¢ni platebni styk — oba druhy platebnich styktl je mozné
provadét jak prostfednictvim internetového bankovnictvi, tak s podporou
osobniho bankéte. Tuzemsky pievod Ize uskutecnit opét prostiednictvim
platbomati (Ceska spofitelna, 2020).

e Piikaz k uhradé — existuje ve form¢ jednorazové, trvalé, jednotlivé a hromadné
(Ceska spotitelna, 2020).

e Prikaz k inkasu — pfijemce platby iniciuje transakci z uctu platce na zakladeé
pfedem stanovenych podminek. Platce k dané transakci musi v bance podat
svoleni (Ceska bankovni asociace, 2020).

e Platebni karty — ,plastikova karta, odpovidajici mezinarodnim normam, kterou

opravneény drzitel miuze provadet bezhotovostni platby a vybéry hotovosti
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Z bezného uctu, k nemuz karta ndalezi” (Revenda, Mendel, Kodera, Musilek
& Dvorak, 2015).

e Prikaz k SIPU — umoziuje sdruzit nékolik pravidelnych plateb jedné uhrady.
Tuto sluzbu poskytuje v Ceské republice Ceska posta (Ceska posta, 2020).

Ceska spofitelna usiluje o komplexni nabidku produktd a sluzeb. Kromé bankovnich
produktli zprostiedkovava také nefinanéni sluzby, jako je napfiklad energie. Klienti
mohou zdarma s bankéfem zkonzultovat vyhodnost konkrétni nabidky (Energie ¢eské

spotitelny, 2020).

4.5 Vyhodnoceni vybranych financnich ukazatelu

Vykazy Ceské spofitelny, a.s. jsou sestaveny v souladu s Mezinarodnimi standardy
ucetniho vykaznictvi ve znéni pfijatém Evropskou unii. Struktury vykazi bankovnich

instituci se 1isi od klasickych vyrobnich podnikt svoji specifickou strukturou.

Tabulka 5 zobrazuje hodnoty potiebné pro vypocet vybranych ukazatelti ke zhodnoceni

finan¢ni situace podniku, jeZ jsou soucasti této kapitoly.

Tabulka 5: Shrnujici financni udaje z rozvah a vykazii ziskii a ztrat v milionech K¢

2015 2016 2017 2018
Soucet 901 278 999 011 1263 537 1 360 296
celkovych
aktiv/ pasiv
Uvérové 494 915 538 359 597 326 645 967
pohledavky
ke klientiim
Zavazky ke 636 694 711 400 813731 887 866
klientim
Zisk po 17 547 17 684 18174 18 472
zdanéni
Vlastni 115 336 115 952 115616 117 098
kapital

Zdroj: viastni zpracovani, 2020
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Ukazatele struktury bilance

Zékladni polozku rozvahy tvoii vyse celkovych aktiv neboli celkova bilancni suma, jejiz
znalost je nutna pro vypocet ukazatelt struktury bilance. Vyvoj sumy v minulych letech,

konkrétné od roku 2015 do roku 2018, znazoriuje nasledujici graf (Graf 2).
Graf 2: Vyvoj bilancni sumy v letech 2015 az 2018 v milionech K¢
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Zdroj: viastni zpracovani dle vyrocnich zprav, 2020

Bilan¢ni suma vykazuje stoupajici tendenci v souladu s rostoucim makroekonomickym
vyvojem Ceské republiky. Nejvétsi vzriist nastal mezi lety 2015 a 2016, kdy se velikost

celkovych aktiv pozitivné zménila o 264 526 mil. K¢.

Jiz bylo uvedeno, ze jednou z hlavnich ¢innosti banky je poskytovani uvért. Dilezitost
této ¢innosti pro spole¢nost vymezuje ukazatel podilu Gvérovych pohledavek vuci
celkovym aktivim. Ukazatel podilu zavazka ke Klientim na celkovych pasivech sméfuje
na ¢innost spolecnosti v oblasti nabidky investi¢nich produktti. Pro popis konkrétnich

hodnot obou ukazatelt slouzi nasledujici tabulka (Tabulka 6).

59



Tabulka 6: Ukazatele struktury bilance

2015 2016 2017 2018
Podil uvérovych pohledavek 54,91% | 53,89 % | 47,27 % | 47,49 %
ke klientiim na celkovych aktivech
Podil zavazki ke klientim 70,64% | 71,21 % | 64,40 % | 65,27 %
na celkovych pasivech

Zdroj: viastni zpracovani, 2020

Ve sledovanych obdobich poskytovala spole¢nost svym klientim uvéry ve vysi
od 495 915 mil. K¢ do vyse 645 967 mil. K¢. Hodnoty pfitom vykazuji stoupajici trend.
Podil zédvazkl ke klientim na celkovych pasivech je ve srovnani s podilem Gvérovych
pohledavek ke klientim na celkovych aktivech ve vSech obdobich vys$$i v priméru

016 %.

Ukazatele rentability

Rentabilita aktiv (ROA) vyjadiuje zisk véfitelt a vlastniki, je méfena na zakladé podilu
Cistého zisku a celkovych aktiv. Rentabilita vlastniho kapitdlu (ROE) hodnoti zisk

v korunach, jenz piipada na jednu korunu vlastniho kapitalu (Synek, Kislingerova, 2010).

Tabulka 7: Vyvoj rentability aktiv a viastniho kapitdlu v jednotlivych obdobich

2015 2015 2017 2018
ROA 1,95% 1,77 % 1,44 % 1,36 %
ROE 15,21 % 15,25 % 15,72 % 15,77 %

Zdroj: viastni zpracovani, 2020

Ziegler (1997) stanovil za excelentni ROA hodnotu vyssi 1, 75. V rozmezi od 1, 25
do 1, 75 povazuje vysledek ukazatele rentability aktiv za velmi dobry. Vyvoj spole¢nosti

v tomto ohledu Ize tedy hodnotit velmi pozitivné.

Stejn¢ piiznivé hodnotim také ukazatel rentability vlastniho kapitalu. Jeho vysSe

se ve sledovanych obdobich nachazi okolo 15 %.

Ukazatel celkové produktivity

Ukazatel celkové produktivity vyjadfuje dosazeny zisk na jednoho zaméstnance.

Vypocitava se jako pomér mezi Cistym ziskem po zdanéni a primérnym piepoctenym
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stavem zaméstnanct. Mozné je také vyjadieni poméru mezi aktivy a primérnym

prepoctenym poctem zaméstnanct (Kasparovska, 2006).

Tabulka 8: Priimeérny pocet zaméstnancii v jednotlivych obdobich
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Zdroj: vlastni zpracovani, 2020

Konkrétni ukazatele celkové produktivity ve dvojim vyjadieni znazornuje Tabulka 9.

Tabulka 9: Vyvoj ukazatele celkové produktivity za sledovand obdobi v milionech K¢

2015 2016 2017 2018
Vyjadieni 1,85 1,87 1,91 1,94
ziskem
Vyjadieni 94, 95 106, 89 132, 46 142, 87
aktivy

Zdroj: viastni zpracovani, 2020

Ukazatel celkové produktivity ve vyjadieni zisku a vyjadieni aktivy ve sledovaném
obdobi rostl. Rast aktiv je zpisoben predevsim zvysujici se tendenci poskytovani uveért.
Vzhledem ke stabilnimu po¢tu zaméstnancii a rostoucimu generovanému zisku, stoupal

také ukazatel produktivity vyjadieny ziskem.
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5 Rizeni zmén v Ceské sporitelné

Bankovni sektor je vedle automobilového primyslu odvétvim podrobovanym
nejsilngj$im konkurenénim tlakim. Na trhu vystupuje velké mnozstvi bankovnich
spolecnosti, kromé¢ tradi¢nich, jako Ceska spofitelna, a.s. nebo Komer¢ni banka, a.s., také
noveé vzniklé spolecnosti, mezi nimi Fio banka, Air Bank, a.s., Equa bank, a.s. a dalsi.
Banky s riznym portfoliem bankovnich produktt nabizeji klientim odlisné, pro bézného
klienta nevyhodnotitelné vyhody a pfednosti. Pfedevsim tradi¢ni banky bojuji o udrzeni
svych klientil v prostiedi az agresivnich reklamnich kampani novée vzniklych bankovnich
ustavi a samoziejmé také usiluji o ziskani klientd novych. Proto banky na tuto situaci
museji reagovat neustalym fizenim zmén, inovovat a snazit se nabidnout klientim
ke svym produktim takové sluzby, které budou ve srovnani s konkurenci unikatni,
pro klienta snadno pochopitelné a vramci elektronického bankovnictvi snadno
uzivatelsky privétivé.

V ramci kapitoly fizeni zmén v analyzované spolecnosti bude dale popsan proces fizeni

zmén véetné jeho fazi a také konkrétni zmény, ke kterym v Ceské spofitelné doglo

V nedavné dobg.

5.1 Proces rizeni zmén

Efektivni fizeni zmén probihd systematicky pomoci neustale se opakujiciho pravidelného
cyklu, stejné tak je tomu také v Ceské spofitelng, a.s. (Obrdzek 11). Cyklus fizeni zmén

se Cleni na tyto faze:

e identifikace potieby zmény,
e planovani zmény,
e realizace zmeny,

e vyhodnocovani zavedené zmény.
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Obrazek 11: Cyklus #izeni zmén v Ceské sporitelné, a.s.

Potreba
zZmény

Vyuziti vysledka,
podpora dalsich
Zmén

Vytvoreni
vize

Delegovani

a realizace
zmeény

Zdroj: viastni zpracovani, 2020

5.1.1 Identifikace potifeby zmény a planovani zmény

U zrodu zmény stoji jeji pFri¢ina. SpoleCnost vnima globalizaci, digitalizaci, zmény
V potiebach a v ocekavanich klientd, a proto se méni. Ke zménadm dochdazi také z diivodu
napliovani vize spole¢nosti. Jak jiZ bylo zminéno, spole¢nost vedle nabidky Sirokého
portfolia bankovnich produkti cili na poskytovani komplexniho poradenstvi svym
Klientim. V souvislosti s timto faktem dochazi k celé fadé zmén. Zasadni v tomto ohledu
bylo vytvofeni nového formatu pobocek a Transformace organizacni struktury

do agilniho fizeni.

Piedstavenstvo Ceské spofitelny si vyhradilo kazdy tyden pét hodin na jednani
o potiebach zmén v souvislosti s Transformaci. V tomto ohledu existuje
tzv. Transformacni tym fesici design a implementaci procesi, které prochdzeji naptic¢

celou bankou (viz. kapitola 5.2).

V souvislosti s ptechodem na agilni zpisob fizeni navrhuji vétSinu zmén a provadéji
jejich planovani tzv. Triby (viz. kapitola 5.2). Déle zmény iniciuje Pfedstavenstvo, jehoZ
role byla pfed pocatkem vzniku agilnich zmén kli¢ova. Zaméstnanci maji moznost
vyjadtit se k déni spole¢nosti ve forech na intranetu nebo prostiednictvim dotazniku

spokojenosti, jehoz vyhodnoceni miize byt také podnétem ke zméné.
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Vsechny zmény v Ceské spofitelné schvaluje predstavenstvo. Pokud jde o transicionalni
zmeény, ty jsou schvalovany ve Vidni vrcholnym organem celé skupiny Erste. Kontrolu

nad pribéhem schvalovani zmén pak vykonava dozorci rada.

V souvislosti s fizenim zmén je dulezité zminit také skupinu G6, ktera sdruzuje Sest
regiondlnich feditelt Ceské spotitelny. Kazdy z nichse specializuje na uréitou
specifickou oblast (digitalizace, motivace, produkty apod.). Reditelé mohou navrhovat
zmény tykajici se jejich specializace, navrh musi poté prosadit mezi ostatnimi ¢leny

skupiny G6.

5.1.2 Realizace zmén

Pokud je zména Uspé$né naplanovana, maze dojit k jeji samotné realizaci. Konkrétni

zmény, na které se tato prace zamétuje, jSou popsany v jednotlivych kapitolach.

Jak bylo zminéno, efektivni komunikace zmén je klicem k uspéchu realizace zmény.
Pokud spole¢nost nevénuje spravné nastavené a fungujici komunikaci o zménéch
dostate¢nou pozornost, nedokaze piekonat piirozeny odpor zaméstnanc viéi zméné

a jeji realizace se mize setkat se znaénymi obtizemi ¢i dokonce ztroskotanim.

Manazefii spolecnosti absolvuji specialni Skoleni tykajici se komunikace se zaméstnanci,
kde se mimo jiné zabyvaji spravnou komunikaci o zménach se svymi podtizenymi. Pokud
byla zména iniciovana ve Vidni, informuji ¢lenové ustiedi Erste piedstavenstvo
spole¢nosti Ceskéa spofitelna, a.s. Jeho &lenové pak projednavaji zménu s oblastnimi
rediteli, ktefi ji dale predavaji feditelim jednotlivych pobocek. Ti o zméné informuji
fadové zaméstnance. K predani informacim fadovym zaméstnanciim dochézi nejcastéji
v ramci pravidelnych tydennich porad. V ptipad¢ potieby se porada mize konat i mimo

pravidelny termin.

Spotka tydenik informuje své zaméstnance e-mailovymi zprdvami o aktudlnich
udalostech, a tedy i budoucich zménach. Celé ¢lanky v tydeniku si zaméstnanci mohou
precCist na intranetu Ceské spoftitelny. Plati ale, Ze o zasadnich zménach jsou zaméstnanci

informovani primarn¢ svym nadfizenym pracovnikem.

Kazda zasadngjsi zména je nejprve testovana formou tzv. pilotu. Ten trva obvykle tii
mésice, stejna doba je pak vénovana jeho vyhodnoceni. To znamena, Zze zména je nejprve

aplikovana ve vybranych pobockach a na zikladé vyhodnoceni zmény dojde bud’
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k Gpravam konkrétni sluzby ¢i produktu, ke schvaleni, anebo zamitnuti zmény. Zménu
iniciuji ¢lenové Tribu (viz 5.2.1), ktefi v pribéhu pilotu spolupracuji se zapojenymi

pracovniky prostfednictvim videokonferenci, e-mailu a telefonatd.

Pro fizeni zmén je aktivné vyuzivan cyklus PDCA, SWOT analyza, PEST analyza
a také naptiklad metoda 5W a 1H. V souvislosti s Transformaci jsou v ramci posledni

zminéné metody kladeny tyto otazky:

e Proc se chceme zménit?

e Co chceme dosahnout?

e Jak toho dosahneme?

¢ Kdo bude zménu aplikovat?

e Kdy dojde k implementaci zmény?

V souvislosti se zm&novymi nastroji je dilezité zminit pojem Kaizen. Tato metoda je
v Ceské spofitelnd také aktivné uplatiiovana formou drobnych a rychlych zlepSovani
procest, prostiedi a kvality Zivota. Funguji zde tzv. Kaizen skupiny vedené vyskolenymi
moderatory. Clenové skupiny navrhuji zmény tak, aby redukovaly plytvani Gasem
pracovnikl a naklady banky a soucasné zvySovaly spokojenost klientli a zaméstnanci.
Zapojeni se do Kaizen skupiny je dobrovolné pro vSechny zaméstnance spolecnosti

(Ceska spotitelna, 2020).

5.1.3 Vyhodnocovani zmén

Vyhodnocovani zmén tykajicich se Transformace probiha formou tzv. OKR (Objective
and Key Results) a QBR (Quarterly Business Review). Na obdobi 18 meésicli jsou

stanoveny dlouhodobé cile, které jsou prostfednictvim kvartalnich vysledkli nasledné

vyhodnocovany.
Zakladnimi ukazateli pro vyhodnoceni zmén jsou:

e Net Promoter Score zakazniku,
e eNet Promoter Score zaméstnancii,

e pomér nakladi a vynosi (C/I ratio).

Hodnoti se tedy, zda spolecnost zdkaznikiim dokaze nabidnout feSeni, které klienti oceni

a zaroven, zda jsou s timto feSenim spokojeni zaméstnanci a zda je feSeni efektivni.
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V souvislosti s ukazatelem NPS se pouziva pojem fanousek. Tim je zaméstnanec, klient
i neklient, ktery na otazku ,,Doporucil byste Ceskou sporitelnu svym pidateliim a zndmym*

na $kale 0 az 10 vyzna¢i hodnotu 9 nebo 10 (Ceska spotitelna, 2020).

NPS Kklienti se vyhodnocuje na zaklad¢ ,,mystery shoppingu® a také na zakladé nahodné
telefonicky oslovenych klientd po navstévé pobocky. ,, Mystery shopper“ hodnoti
po setkani s bankéfem dodrzeni stanovené¢ho postupu jednani bankovniho poradce
s klientem, stejné jako dodrzeni danych kritérii. Telefonicky osloveni klienti vyjadiuji
svlij nazor na setkani s bankétem a ochotu v jeho jednani. Zjisténé nedostatky mohou byt

potencialnim impulsem ke zméné.

Méieni eNPS zaméstnanci se provadi od jara roku 2019. Zaméstnanci vypliuji
kvartaln¢ dotaznik své spokojenosti. Vyzva k vyplnéni je zaslana na e-mailovou adresu
zamé&stnanct pomoci unikatniho odkazu, odkud jsou zaméstnanci pfesmérovani na online

dotaznik.

Posledni zvetejnéné vysledky spolecnosti piinaseji 1 712 000 fanouska z pohledu klientd

a 6 000 fanouskt z pohledu zaméstnanci.

Kazdy produkt ma stanovenou kalkulovanou vynosnost, kterou musi konkrétni bankéfi
plnit v ramci kvartalnich plania. Souvisejici zmény se tedy mohou vyhodnocovat také

dle plnéni téchto plant.

Vysledky zmén navrzenych regionalnimi fediteli ze skupiny G6 prezentuji feditelé vzdy

po uplynulém roce piedstavenstvu.

Vyhodnoceni pilotu probiha na zékladé rozhovorti s osobnimi poradci, fediteli pobocky,
vedoucimi  obchodniho tymu a zastupci feditele pobocky. V souvislosti
s vyhodnocovanim zavedenych zmén jsou zaméstnanciim e-mailem rozesilany specidlni
dotazniky. Konkrétni zména se vyhodnocuje v zavislosti na tom, ¢eho se tyka. Hodnoti
se také napftiklad, zda zavedend zména uSetii Cas, jaky postoj k ni zaujimaji klienti
a podobné. Po pfiznivém vyhodnoceni pilotu je sestaven projektovy tym, ktery

spolupracuje na aplikaci dané¢ zmény ve vSech pobockéach.
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5.2 Agilni pristup

V souvislosti s agilnim pfistupem pouziva spole¢nost oznaceni ,,Banka budoucnosti®.
Jiz zminény pojem Transformace pak ptedstavuje zménu v organizacni struktute, ktera
se tyka pfiblizn¢ 1 300 zaméstnancti v centrale. DalSich 600 pracovnikli z podpiirnych

centralnich tymu bude do agilnich tymt pfipojovano dle potieby.

V kontextu se zminénymi aktualnimi trendy v bankovnictvi a souc¢asnou situaci na trhu
zacalo od roku 2018 dochazet ke zméndm v organizacéni struktuie centraly spolecnosti.
Byly zde vytvoteny tymy (tzv. Squady) skladajici se z pracovnikd business a IT. Nova
organizace prace by méla zabezpecit naplnéni poslani spolecnosti a jeji strategie (viz

kapitola 4.3).

V ramci agilniho fizeni v Ceské spofitelné je minimalizovan podet trovni Fizeni a je
kladen diraz na malé tymy. Tyto tymy flexibiln€ reaguji na potieby zakazniki, coz ma
za nasledek zkraceni doby projektt, realizovanych piivodné fadu let, na n€kolik mésict.
Produkty a sluzby jsou vytvafeny na miru zakaznikiim v izké spolupréci s témito tymy.
Pro uspé$né plnéni tkoll je dilezita jejich prioritizace. Diraz je kladen také
na minimalizaci rozpracované prace a efektivngj§i dokoncovani ukolt (Ceska spofitelna,

2020).

Pracovni mista jsou zde sdilend, idedlni uspotfadani je zhruba 10 pracovniki na 8
pracovnich mist. O skute¢ném uspotadani téchto mist a zptisobu sdileni rozhoduje Tribe

lead (manazer Tribu).

Sprint trva nej¢astéji dva tydny. Béhem této doby doda tym hotovou verzi produktu
roz§ifenou o dalsi funkcionality. Kazdy sprint za¢ina planovanim a zavrSuje Se review

a retrospektivou.

V ramci Transformace byl vytvoien Transformaéni tym, ktery usiluje o koordinaci
transformacnich aktivit vedoucich k naplnovani poslani a vize spolecnosti. Tento tym se
skladé z dalSich ctyt tymu:
e TOM (Target Operating Model) — definuje budouci organiza¢ni strukturu
banky, zajist'uje jeji vznik a fungovani.

e IT to Future bank — zajist'uje piizptsobeni IT struktury agilnimu fizeni.
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e OBR (Quarterly Business Review) — zaméfuje se na transformaci napadi
na hodnotu pro klienta, ktera je métitelna. Slad’uje strategické otazky s prodejnimi
cili a finan¢ni vykonnosti banky.

e  WoW (Way of Work) — podporuje zménu firemni kultury. Usiluje o otevienou
komunikaci, vytvari pracovni prostiedi, zajistuje agilni dovednosti a podporuje

novy zpusob prace.

Pro fizeni zmény byla Ceska spofitelna rozdélena do péti oblasti, kde se aplikuji podobné

principy. Jedna se o tyto oblasti:

e Triby (,,Dodavajici organizace*) — multifunk¢ni tymy zamétujici se na produkty
a segmenty v celém rozsahu provozu. V Tribech pracuje v sou¢asné dobé okolo
1 300 zaméstnanctl.

e Centra expertizy (,,Podpiirna funkce“) — 600 pracovnikti poskytujici podporu
tymum v oblastech stanovenych na zaklad¢ priorit banky.

e Sluzby pro zakazniky — samospravné tymy, které maji celkovou odpovédnost
za konkrétni produkt nebo segment. Na této oblasti se podili 2 000 pracovnikd.

e Prodejni sitt — 5 600 zaméstnancli zajiStuje obchod prostiednictvim liniové
organizace.

e Ostatni — v nekterych oblastech ziistane organiza¢ni usporadani nezménéno

(napf. kontrolni funkce).

V roce 2018 a 2019 dochazelo k organiza¢nim zménam tykajicich se Tribii a Center
expertiz. Na rok 2020 je planovano vylepSovani ,,Dodavajici organizace* a jeji propojeni

S oblasti SluZeb pro zakazniky.

5.2.1 Triby

Novy zpusob prace se tyka zmény ve fungovani tymd. Vybrani zaméstnanci se zde uci
spole¢né praci bez potieby liniového manazera. Jeden Tribe se sklada ze 40 az 200
pracovnikd a je tvofen Squady (5 az 15 pracovniktl). Squad sam uréuje, jak rozdéli ukoly
a jak doda dany produkt. Dale identifikuje ptipadna rizika a snazi se jim piedchazet.

V souvislosti se zruSenim pozice manazera vzniklo také n¢kolik novych pozic:

e Agilni kouc — zajistuje pozitivni atmosféru v tymu, podnécuje jeho vykonnost.

Planuje a nastavuje squadové setkavani a ceremonie.
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e Chapter lead — zabezpecuje rozvoj zaméstnancti a poskytuje mentoring.
e Product owner — zodpovida za konkrétni produkt od jeho vyvoje az po prode;j.

e Tribe lead — manaZer Tribu.

Zmény v souvislosti s Transformaci jsou do budoucna dale planovany, pfeména
organizac¢ni struktury spolecnosti probiha dlouhodobé, uspofadani Banky budoucnosti se
neustale vyviji a jeji findlni podoba se mize ménit. Pochopeni problematiky agilniho
fizeni je zna¢né slozité. V ramci zadani se tato diplomova prace omezuje na zminéné

vysvétleni.

5.3 Digitalizace sluzeb

Trend digitalizace byl v ramci této prace zminén nékolikrat. Ceska spofitelna na tento
trend reaguje ptizpisobovanim svych sluzeb. Zaméstnanci a klienti pouzivaji nasledujici

moderni technologie:

e Tablety — poradci je vyuZzivaji pfi jednani s klienty, ktefi tak maji mozZnost
interaktivnich ukdzek konkrétnich produkti (vypofet naspofené castky
u spoticich produktid apod.). Klienti vyuzivaji tablety ke zjisténi informaci,
napiiklad o aktudlnich kurzech nabizenych mén. D¢EtSti navstévnici pobocky
si mohou zkratit dlouhé chvile elektronickymi omalovankami.

e Biometrie — umoznuje elektronické zaznamenavani podpist klientd.

e Digitalni reklama — soucasti nového konceptu pobocek jsou digitalni reklamy.
Pii vstupu do pobocky mohou Klienti sledovat aktualni nabidky sluzeb a produktt

na digitalnich panelech.

Samoobsluzné zony vybudované v ramci novych pobocek zajist'uji klientim celodenni
dostupnost bankomatt, vkladomatii a platbomatti. Ceska spofitelna byla prvni bankou,
ktera poskytla svym klientim moznost okamzitych plateb. Odeslané penize se z jedné

banky do jiné banky ptipiSou béhem néekolika sekund.

V ramci multibankigu mohou klienti v digitalnim bankovnictvi nahlizet nejen do uctd
vedenych v Ceské spotfitelng, ale i v jinych bankach. Provadéni plateb je v digitalnim

bankovnictvi mozné ze v$ech bankovnich uc¢ti vSech bank klienta.

Klienti Ceské spofitelny mohou se svymi prostiedky disponovat prostiednictvim nékolika

mobilnich aplikaci:
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e George — mobilni bankovnictvi spolecnosti prochdzejici neustalymi
aktualizacemi a zlepSovacimi postupy.

e Apple Pay — od tinora roku 2019 mohou klienti vlastnici zafizeni Apple platit
mobilnimi telefony ¢i hodinkami.

e Google Pay — obdoba ptedchozi zminéné aplikace pro klienty vlastnici mobilni
telefon s opera¢nim systémem Android 5.0 a vysSim.

e Friends 24 — drobné pievody mezi Géty jsou provadény bez nutné znalosti
konkrétnich cisel uctu.

e Bussiness 24 — aplikace slouzici korporatnim klientim pro spravu jejich financi.

Do budoucna chce management zajistit obsluhu klientii poradci pouze prostiednictvim
tabletl, notebooky by se mély piestat pouzivat. Konkrétni termin zavedeni této zmény

neni zatim stanoven.

Konkrétnimi trendy a zmé&nami v digitalizaci se zabyva digi guru, ktery se ucastni také
ruznych Skoleni. Pokud ma nékdo se zaméstnancii zdjem, miize se na n¢j S problémy
tykajici se digitalizace obratit. Konkrétni setkdvani, kde by se digi guru setkaval

S ostatnimi zaméstnanci, ov§em stanovena nejsou.

V souvislosti s digitalizaci v bankovnictvi maji klienti moznost sjednat si nékteré
produkty (hypotéka, ptjcka, stavebni spotfeni) online bez nutnosti navstévy pobocky,

pfipadné sjednani produktu iniciovat online a dokonceni provést na pobocce.

V dutsledku digitalizace vyuziva osobni navstévy pobocek stale méné klientt. Otazkou je,
jak tento fakt ovlivni fluktuaci pracovnikil. Dle vedoucich pracovnikii Ceské spotitelny
neni V budouci dobé& propousténi zaméstnanct planovano. Uspofeny €as na servisnich
a transak¢nich operacich ma byt vénovan poradenstvi. Vedeni spole¢nosti v souvislosti
s poradenstvim spise poukazuje na nedostatek poradct. Nadprimérna fluktuace, ktera je
V soucasné dob¢ 15, 7 %, ma pak za nasledek pomérné Casté nabidky pracovnich mist
na pozici poradcii. K této fluktuaci pfispivaji mimo jiné stresy zaméstnancti z kvartalnich
plantl, které jsou dle internich zdrojii u Ceské spofitelny jedny z nejvyssich z eskych
bank.
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5.4 Novy koncept pobocek

Rostouci finan¢ni gramotnost klientil a soucasny tlak nové konkurence kladou stale vétsi
pozadavky na tradi¢ni banky. Jako reakce na tento fakt byl vytvofen novy koncept
pobocek zaméieny na klienty, a tedy klientsky pfistup k nim. Na zaklad¢ jednozna¢nych

parametrii jsou otevirany nové pobocky, jiné jsou naopak uzavirany.

Novy koncept pobocek vznikl jako reakce na novy zplsob prace v pobockach, tedy
orientace na poradenstvi. Diive na pobockach probihaly pfedev§im servisni a hotovostni
operace. V prubéhu vyvoje spole¢nosti doslo k digitalizaci bankovnich procesu, klient
muze vétSinu z nich provadét sam bud’ v samoobsluzné zoné pobocky (platbomaty,

vkladomaty, bankomaty) anebo prostiednictvim mobilniho a internetového bankovnictvi.

Inspiraci pro vybudovéani konkrétniho navrhu novych poboéek hledala Ceské spotitelna
Vv zahrani¢i, napiiklad v USA. Nejdiive probéhlo nékolik pilotnich projektt, které byly
testovany, z nich byl vybran finalni projekt. Novy format pobocek byl vytvoren
na zaklad¢ kooperace s pracovniky skupiny Erste. Prvni pobo¢ky nového formatu vznikly
v Rakousku. V Ceské republice byla jako prvni oteviena nova pobocka v Hradci Krélové
v roce 2016. 19. 12. 2017 pak byla oteviena nova pobocka v Karlovych Varech, kde bylo
provedeno hlavni zkoumani v ramci této diplomové prace. Format pobocky v Karlovych
Varech je Flagshipem (popsano nize). V novém formatu je v soucasné dob¢ pies 120

pobocek, tedy kazda ctvrtad pobocka.

Jako diivody vedouci k vytvoreni nového konceptu poboéek oznaédila Ceské spotitelna

tyto:

e zmeéna chovani klienta,

e prostiedek pro blizsi kontakt s klienty,

e vytvoreni vhodného prostiedi pro poradenstvi,

e nova bankovni image,

e piesveédceni stavajicich klientd zavedenymi zménami, prilakani novych klientt,
e nové trendy — technologie, zplisob obsluhy, produkty,

e efektivni vyuziti mista (Ceska spotitelna, 2020).

O rozvoj pobockové sité pecuje speciadlni projektovy tym, ktery se sklada se ze Sesti ¢lentl.
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V souvislosti se zavadénim nového konceptu pobocek se rozlisuje pobocka typu Small,
Medium a Flagship, pficemz format Small funguje ve dvou variantich. Novy koncept
pobocek predstavuje planovanou transformacni zménu. V nasledujicim textu budou
vSechny typy nového konceptu predstaveny. Konkrétni navrhy jednotlivych typu

pobocek jsou uvedeny V piilohdch této diplomové prace.

5.4.1 Small 1 — akvizi¢ni bezhotovostni pobocka

Tento format je prvnim v historii banky. Jak z nazvu vyplyva, pobocka je urcena
pro akvizici novych klientl a pro poskytovani zdkladnich produktii a sluzeb. Tento typ
pobocek se nachazi v mistech s nejvyssi koncentraci lidi (obchodni centra, dopravni
centra, rusné obchodni tfidy mést). Cilem je oslovit co nejvétsi pocet lidi, zejména
neklientl banky. Tito lidé maji byt osloveni novym dynamickym stylem bankovnictvi.
Stavajicim klientim umoziuje tento format poboc¢ky provadét zakladni servisni operace,
naucit se obsluhovat samoobsluzné pfistroje, mit moznost nakupovat jednoduché a rychlé

produkty a dozvéd¢t se zakladni informace o sluzbé Moje zdravé finance.
Prostor akviziéni bezhotovostni pobocky je rozdélen na 3 ¢asti:

e samoobsluzna zona,
e obchodni hala pro rychlé operace,

e jednaci mistnost pro schiizky s klienty s moznosti videokonference.

Poradci u této formy pobocky nemaji své pevné misto. Prace s hotovosti na této pobocce
je pouze samoobsluzna, nefunguji zde pokladny, pouze stroje umoziujici vybér, vklad

a prevod penéz. Plocha pobocky se pohybuje v rozmezi od 70 m? do 110 m?.

Kazdy bankét je vybaven notebookem a chytrym mobilnim telefonem. Bankéti na tomto
typu pobocky nenosi stejné formalni obleceni jako Vv ostatnich typech pobocek z diivodu
usnadnéni akviziéni prace. Pobocka nemd vlastni portfolio klientd, nespada také
pod zadnou domovskou pobocku. Bankéti prodavaji a spravuji, na rozdil od ostatnich

typt pobocek, téchto pét zékladnich a rychlych produkti:

e zakladni ucet,
e kontokorentni uvér,
e pujcka,
e penize na klik,
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e sporici ucet.
Ostatni produkty pifesmérovavaji bankéfi do jinych pobocek podle volby klienta. Cilem
bankéiti pasobicich na téchto pobockach je ptivést do banky co nejvice novych klientt.

Nejveétsi ¢ast své pracovni doby tedy travi tam, kde je mozné klienty potkat a oslovit, tedy

za vstupem do pobocky, v samoobsluzné zoné a v hale.

5.4.2 Small 2 — moderni hotovostni pobo¢ka s novym stylem obsluhy

Tento format byl navrzen jako pobocka v tradi¢nich lokalitach a je umisténa tak, aby byla

Klientim snadno dostupna. Prostor pobocky se sklada z dvou hlavnich ¢asti:

e obchodni hala s centralnim pokladnim pracovistém,

e samoobsluzna zona.

Prostor obchodni haly slouzi pievazné k poskytovani bankovniho poradenstvi a pro
pokladni operace. Déle se zde nachazeji diskrétni zony, v nichz jsou umistény jednaci
pobocky se pohybuje v rozmezi 70 m? az 200 m?. Poradci vyuzivaji chytré mobilni

telefony, tablety, notebooky, bankovni aplikace, videokonference a samoobsluzné stroje.

5.4.3 Format Medium

Tento format pobocek se vyskytuje jak v mistech s velkou koncentraci lidi, tak v novych
lokalitach (nové developerské projekty apod.). Rozméry pobo¢ky se pohybuji od 100 m?
do 650 m? a mohou se rozkladat i na nékolika patrech. Jedna se v podstaté o zmenseny
format Flagshipu, ktery je popsan nize. Prostory nejsou uréeny pouze pro obchod,
ale i pro zabavu a zazitek (naptiklad kulturni eventy jako vystavy, koncerty). Pobocka
poskytuje razné prilezitosti nastaveni prostoru — stojici a sedici pracovisté, jednaci

mistnosti, diskrétni a eventové zony a podobné.

5.4.4 Format Flagship

Jde o centralni a také vychozi typ pobocky pro ostatni pobocky, jak jiz bylo zminéno
vySe. Format Flagship byl navrzen jako pobocka v tradi¢nich mistech s velkou
koncentraci lidi. Casto se jednd o mista, kde se Ceska spofitelna nachazi jiz nékolik

desitek let, napiiklad o historicka centra mést a historické budovy. Rozklada se
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na rozmérech od 300 m? do 1 200 m?, a je tedy nejvétsim, viajkovym formdtem nového
konceptu pobocek. V prostorach Flagshipu jsou potddany eventové akce, komunitni
setkani zamétfena na rizna aktudlni i lokéalni témata. Klienti si mohou vybrat, v jakém

prostiedi chtéji vytizovat své pozadavky.

5.4.5 Rozdily formata

Rozdily jednotlivych formati se tykaji zakaznického zazitku, velikosti pobocky, seniority
poradcil, vybaveni pobocek, nabizenych sluzeb a produktl. Seniorita bankéii znamena
V této souvislosti rozdé€leni poradcl na osobni poradce a senior poradce. Privatni poradci
neboli senior poradci disponuji svym portfoliem klientt spliiujici urcita kritéria movitosti

aktiv a pasiv, naproti tomu osobni poradci jednaji s ,,béznymi‘ klienty.

Pro ptesnéjsi pochopeni slouzi nasledujici obrazek (Obrdzek 10). Format Flagship se
nachazi na nejvyssim stupni nového konceptu pobocek.

Nasledujici text je vénovan pravé formatu Flagship, vzhledem k zaméteni prace na
pobocku v Karlovych Varech na adrese T. G. Masaryka, ktera byla v tomto formatu
vybudovéna.

Obrdzek 10: Rozdily ve formatech pobocek

Nabizené sluzby
a produkty

Flagship

Vybaveni

Seniorita
poradcl

Velikost
WPL/FTE

Customer
Experience 1\

Zdroj: intranet Ceské sporitelny, 2020

Novy koncept prostorového rozvrzeni pobocek je rozdélen do tii ptistupovych trovni.
V prvni Grovni se klienti setkdvaji s manazerem haly, jehoz role spociva v pfivitani
klientt, jejich pfesmérovani na poradce, vV podpofe a pomoci s obsluhou bankomatt.
Druha troven se tyka tzv. rychlého servisu, ktery provadeji vzdy dva osobni bankéfi.

Rychly servis zahrnuje rychle vytizované pozadavky klientt, jako je naptiklad zadavani
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trvalych prikazii, inkasa, SIPA, zjiStovani zlstatkii na uctech, poskytovani vypist
a podobné. Tito poradci maji také za kol vzbuzovat zajem klientti 0 vhodné bankovni
produkty, vysvétlovat jim jejich pfednosti a pfesmérovavat je na poradce, ktefi poskytuji
kompletni poradenstvi. Pokud je to pro prodej bankovniho produktu vhodné, sjednavaji
si poradci schuizky s klienty mimo dobu, po kterou maji za ukol pouze obsluhu rychlého
servisu. Tteti troven zahrnuje jiz zminéné kompletni poradenstvi. Poradci jednaji se
svym klienty v jednacich mistnostech. Jednani probiha nejcastéji na zaklad¢ predem
domluvenych schiizek, ptipadné dle kapacitnich moznosti na zakladé aktualné ptichozich

klientu.

5.4.6 Zména Vv obsluze rychlého servisu

Od tinora roku 2020 doslo ke zméné v obsluze rychlého servisu na pobocce v Karlovych
Varech. Jak jiz bylo zminéno, servisni pozadavky ptichozich klientd obsluhuji vzdy
dva poradci sedici V tzv. thékdch. Jedna se o dvé pracovni mista, kterd jsou vybudovana

vV ramci nového formatu pobocek.

V soucasné dobé¢ obsluhuje servisni pozadavky pouze jeden bankéf, ostatni by méli praci
vykonavat v zasedacich mistnostech a v ptipadé potieby také obslouzit pfichozi klienty.
Dutivod pro tuto zménu bylo opét jiz nékolikrat zminéné poradenstvi, ke kterému je

v zasedacich mistnostech vétsi prostor nez na tzv. théce nachézejici se na hale.

Poradci se v obsluze v théce sttidaji po tfech nebo dvou hodinach. V ostatnim Case

si telefonicky domlouvaji schiizky s klienty a jednaji s klienty na schiizkach.

5.5 CtyFdenni pracovni doba

Ceska spofitelna umoznila v roce 2019 svym zaméstnanctim vyzkouset na vybranych
pilotnich pobockach ¢tyfdenni tydenni pracovni dobu. Reagovala tak na trend probihajici
V soucasnosti piedevS§im v zahrani¢i. Program neprobihal v rdmci celé skupiny Erste,
nybrz pouze v Ceské republice. Zkracena pracovni doba se tykala poradcii zaméstnanych
ve spolecnosti vice nez 3 roky. Pilot v ramci této zmény neprobihal tfi mésice, ale po cely
rok 2019. Vyhodnocovani se provadélo v priibéhu této zmény za jednotlivé kvartaly

a také za celkovy rok.
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Manazer pobocky mél na starost rozdéleni volnych dnli mezi jednotlivé pracovniky tak,
aby bylo obsazeni zamé&stnanct vyvazené. Ti pracovali ¢tyfi dny v tydnu obvykle od ptl
devaté do Ctvrt na Sest (ve dny porady od ptl osmé) s hodinovou pauzou na obéd. Pauza

na obéd nebyla piesné stanovena, zaméstnanci se stfidali dle domluvy.

V souvislosti s touto zménou se znovu hodnotil pracovni vykon zaméstnancu,
spokojenost zaméstnancu a klientl. Vysledky pilotu ukazaly, ze vykon banky poklesl
zcela minimaln¢, na urcitych pobockach ale poklesla spokojenost klient. Dle jednoho
Z oblastnich feditel nebyli zaméstnanci a klienti na tento trend pfipraveni, a nebyla
pokryta veskera rizika spojena se zkracenou pracovni dobou. Napiiklad na pobocce
v Karlovych Varech, na kterou je diplomova prace zamétena, dochazelo z divodu vysoké

fluktuace zaméstnanct k delsim éekacim dobam na obsluhu klientu.

Vystupem pilotniho programu ¢tyfdenni pracovni doby je jeden den volna v mésici navic
pro vSechny zaméstnance bez udani diivodu. Za rok to tedy znamena 12 dni volna navic.

Zameéstnanci s dostate¢nym ptedstihem nahlasi ,,svlij den* manazerovi pobocky.

Neni vylouéeno, ze v budoucnu vzhledem k tlakiim na zaméstnavatele nedojde znovu
ke zkraceni pracovni doby. Konkurencni tlaky v boji o zaméstnance jsou vysoké
a pokud by zaméstnavatelé tento benefit zacCali Castéji nabizet svym zaméstnanctim, 1ze
otekavat, ze by tomu tak bylo také u Ceské spofitelny, a.s. Tento krok oviem neni

spole€nosti samotnou planovan.
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6 Zhodnoceni Fizeni zmén v Ceské sporitelné

V ramci této kapitoly je na zakladé dotaznikového Setieni provedeno zhodnoceni
systému fizeni zmén v Ceské spotitelné. Pfi hodnoceni se autorka diplomové prace opira
také o dvouletou pracovni zkuSenost v analyzované spole¢nosti na pozici manazerky haly,

konzultace s vedenim pobocky a s dalsimi spolupracovniky pobocky.

6.1 Cil a obsah dotaznikového Setreni

Cilem dotaznikového Setieni je analyzovat soucasnou uroven systému fizeni zmén
a zjistit pfipadné nedostatky v tomto systému za ucelem navrzeni ptipadnych zmén.
O provedeni nezavislé analyzy vyjadfila zajem sama Ceska spofitelna. Na zakladé zavérd
dotaznikového Setfeni a vysledkli pozorovdni autorky jsou tato opatfeni navrzena

v nasledujici kapitole (Zjistené nedostatky a navrhovana opatieni).

Otazky v dotaznikovém Setfeni zahrnuji zmény charakterizované v ramci paté kapitoly
a jednotlivé faze systému fizeni zmén. Respondenti v dotazniku odpovidali anonymné
na 26 povinnych otazek, z toho na 24 uzavienych a 2 oteviené. V odpovédich dotazovani
na oteviené otazkach uvadéli, v jaké pobocce Ceské spoftitelny puisobi, dostali také prostor
k vlastnimu komentafi. Pro vyss§i piesnost analyzy obsahovalo 21 uzavienych otazek
pétistupniovou hodnotici skalu, ve které méli respondenti vyjadfit svou miru souhlasu ¢i
nesouhlasu s ptedlozenymi tvrzenimi od ,zcela Souhlasim® po ,zcela nesouhlasim®.

U zbylych 3 uzavienych otadzek vybirali dotazovani z odpovédi ,,ano*, nebo ,,ne*.

Tabulkal0: Pétistupriova hodnotici Skdla

1 Zcela souhlasim
2 Spise souhlasim
3 Nevim

4 Spise nesouhlasim

Zdroj: vlastni zpracovani, 2020
Otazky polozené V zavéru dotazniku slouzi k zakladni identifikaci respondenta
pfi zachovani jejich anonymity (pohlavi, vék, délka pisobnosti ve spole¢nosti, pobocka).

U otazek pétistupnové skaly pouzila autorka zamérné moznosti ,,spiSe souhlasim®

a ,, spise nesouhlasim ““. Respondenti tak mohli vyjadfit co nejpiesnéji sviij vlastni osobni
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postoj Kk polozené otazce. Stiedovou moznosti byla odpovéd ,nevim®“. Tu méli
respondenti dle zaslanych pokynt v ucasti na Setfeni zvolit v pfipad¢€, Ze s konkrétni
zménou nemaji zkusenost, anebo pokud nejsou schopni se piiklonit k zadné z ostatnich

moznosti.

Ptedlozeny dotaznik je pfilozen v Ptiloze D.
6.2 Respondenti

Odkaz na dotaznikové Setfeni byl zaslian na e-mailové adresy zaméstnanct Ceské
spofitelny v Karlovarském kraji a mésté Plzni, a sice pracovnikim na pozicich
bankovnich poradct anebo pokladnikd. Vybér Karlovarského kraje byl zamérny, nebot’
autorka prace pusobi na pobocce typu Flagship v Karlovych Varech. Mésto Plzen pak
bylo zvoleno s piihlédnutim k mistu studia autorky na Zapadoc¢eské univerzité. Vzhledem
k velkému poctu respondentt byl dotaznik vytvofen na online platformé survio.cz, ktera
VvV porovnani s obdobnymi neplacenymi platformami, jako napiiklad Google Forms,
poskytuje nastroje pro vytvafeni otazek a vyhodnocovani dotaznikovych Setfeni,
srovnatelné s placenymi platformami. Server navic poskytuje celou fadu $ablon, coz
autorce vyrazné napomohlo pfi vytvareni tohoto dotaznikového Setfeni. Dotaznik byl
respondentim dostupny pfes internetovy odkaz, rozeslany z pracovni e-mailové adresy
autorky. Pro dostate¢nou statistickou vypovédni hodnotu byl odkaz na dotaznikové
Setfeni rozeslan celkem 100 respondentiim. Setfeni se z(&astnilo 69 respondentti, coz
predstavuje navratnost 69 %. 11 dotazovanych pfitom dotaznik zapocalo, ale
nedokoncilo, 20 respondentti odkaz neotevielo vibec. To mlze vyjadfovat obecnou
neochotu zucastiiovat se dotaznikli a vyzkumii, ale také na moznost, ze informovani

pomoci e-mailu nemusi byt G¢inné.
6.3 Vyhodnoceni dotaznikového Setieni

Tato kapitola se veénuje vysledkim dotaznikového Setieni. Pro lepsi piehlednost
pfistoupila autorka k vizualizaci vysledk pomoci tabulek a grafti. Odpovéedi na uzaviené
otazky s moznosti volby ze dvou odpovédi jsou znazornény vysecovymi grafy. Otazky
k identifikaci respondentti jsou pak vyhodnoceny tabulkami s konkrétnimi pocty
odpovédi a jejich procentualnimi podily. Odpovédi na otazky s pétistupiiovou Skalou

odpovédi zobrazuji sloupcové grafy.
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Dotaznik zahrnuje tyto okruhy otazek:

e informovanost zaméstnancti 0 fizeni zmen,

e zainteresovanost zaméstnancti do procesu fizeni zmeén,
o efektivita zavedenych zmén,

e vyhodnocovéani zmén,

e identifikace respondenti.

Kazdy ze zminénych okruhi se zaméfuje na urcitou oblast, jejiz zmapovani je
predpokladem pro zhodnoceni soucasné situace fizeni zmén ve spolegnosti Ceska

sporitelna.

6.3.1 Informovanost zaméstnancu o rizeni zmén

Prvnich pét otazek dotazniku se zaméfilo na analyzovani informovanosti zaméstnancti
o fizeni zmén. Ta je pro proces fizeni zmén kliCova, proto byl tento okruh umistén

v uvodu samotného dotazniku.

1. otazka: ..O budoucich zménach v procesech spolecnosti jsem dostateéné

informovan(a).*

Graf 3: Vysledky odpovédi otdazky ¢. 1
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Zdroj: viastni zpracovani, 2020

O dostatecné informovanosti o budoucich zménach ve spolecnosti je zcela piesvédceno
12 respondentii, 37 respondentii se ztotoziiuje s vyrokem ,,spiSe souhlasim®. Volbu
HLhevim“  vyuzilo 8 dotazovanych, ktefi se nepfiklani ani k pozitivnimu,
ani k negativnimu vyroku na konkrétni otazky. Pies 17 % respondentli zastava nazor,

ze informovanost o0 zménach neni zcela dostatecna.
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2. otazka: ..Vzdy zndm duvody, pro¢ jsou konkrétni zmény zavadény.*

Graf 4: Vysledky odpovedi otizky ¢. 2
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Zdroj: viastni zpracovani, 2020

VétSina respondentt zna konkrétni divody, pro¢ jsou zmény zavadény. Jen necelych 9 %
se ptiklonilo k moZnosti neutralni odpovéedi a 13 % respondentiim nejsou divody pro

zmény zcela znadmy.

3. otdzka: ..O budoucich zmé&ndch jsem informovan(a) osobné na pravidelnych poradich.

Graf 5: Vysledky odpovédi otazky ¢. 3
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Zdroj: viastni zpracovani, 2020

61 dotazovanych je o zménach informovano osobné v ramci pravidelnych porad, z toho
30 dotazovanych je o informovanosti v ramci pravidelnych porad presvédceno zcela.
8 dotazovanych se s timto ndzorem spiSe neztotoziluje. Je proto dillezité zjistit, zda jsou
respondenti odpovidajici ,,spiSe souhlasim* a ,,spiSe nesouhlasim® skute¢né dostatecné

informovani na pravidelnych poradach.
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4. . Vim, &im se zabyva skupina Kaizen v ramci Ceské spofitelny.

Graf 6: Vysledky odpovédi otazky ¢. 4
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Souhlasim = Nesouhlasim

Zdroj: viastni zpracovani, 2020

Tuto otazku zvolila autorka zamérng, nebot’ cili na jeden z klicovych nastroji, jak zapojit
zaméstnance do fizeni zmén. Jak bylo uvedeno, zaméstnanci Ceské spofitelny maji
moznost podilet se na zménach ve spole¢nosti dobrovolnou ucasti v Kaizen skuping.
Pokud respondenti viibec nevédi, ¢im se skupina Kaizen zabyva, vypovida to o selhani
tohoto dilezitého nastroje. Zaroven takova odpoveéd’ vyvolava dalsi otazku, zda takovi
zaméstnanci vibec védi, co pojem Kaizen znamend. Vysledek kladnych 46% odpovédi

nepoukazuje na dostate¢nou ti¢innost tohoto nastroje ve spolecnosti.

5...Vim, co znamena Transformace v ramci agilniho fizeni.*

Graf 7: Vysledky odpovedi otazky ¢. 5

Souhlasim = Nesouhlasim

Zdroj: viastni zpracovani, 2020
Transformace je jednou z nejzasadngjsich zmén, kterou Ceska spofitelna v soutasné dobé
prochazi. Jak bylo uvedeno, na intranetu je této zméné dokonce vénovan samostatny

portal. I pfesto, ze se poradcti na pobockach tato zména piimo netykd, povazuji
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za nezbytné, aby byli o této zméné dostate¢né informovani. Z odpovédi respondentli

ovsem vyplyva, ze tfi ¢tvrtiny dotazovanych pojem Transformace viibec nezna.

6.3.2 Zainteresovanost zaméstnanct do procesu fizeni zmén

V ramci tohoto okruhu ¢tyt otdzek bylo zjistovano, zda se respondenti aktivné zapojuji

do procesu fizeni zmén ve spolecnosti.

6. ..Ke zmé&nam se vyjadiuiji na pravidelnych poradach.

Graf 8: Vysledky odpovédi otizky ¢. 6
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Zdroj: viastni zpracovani, 2020

Vice nez polovina respondentl se vyjadiuje ke zménam v ramci pravidelnych porad. 21

respondentt je V této oblasti spiSe neaktivnich.

7. ..Ke zménam se vyjadiuji ve forech na intranetu spoleénosti®.

Graf 9: Vysledky odpovédi otazky ¢. 7
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Zdroj: viastni zpracovani, 2020
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Z vysledkt odpovedi sedmé otazky vyplyva, ze podil zaméstnanct v diskusnich forech
na intranetu spolec¢nosti je nizky. Pies 50 % dotazovanych se do diskusi viibec nezapojuje

a necelych 28 % respondentd s vyrokem otazky spiSe nesouhlasi.

8. ..Ke zménam se vyjadiuji v online dotaznicich.

Graf 10: Vysledky odpovedi ¢. 8
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Zdroj: vlastni zpracovani, 2020

K vyjadiovani v online dotaznicich se pfiklani k odpovédi ,zcela souhlasim®
22 respondenttl, 21 respondentil pak zvolilo moZnost ,,spiSe souhlasim®. 15 dotazovanych
se ke zméndm v téchto dotaznicich spiSe nevyjadiuje a 11 se nevyjadiuje vibec. Také
odpovédi na tuto otazku poukazuji na pasivitu zaméstnanct v tomto nastroji tcasti

na zménovém fizeni.

9. ..Jsem ¢lenem Kaizen skupiny*.

Graf 11: Vysledky odpovédi otdazky ¢. 9

Souhlasim = Nesouhlasim

Zdroj: viastni zpracovani, 2020
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Odpovédi respondentti poukazuji na fakt, Ze se jen minimalni pocet respondentd aktivné
podili na zménéch ve spolecnosti prostfednictvim Kaizen skupiny, ackoli pravé tento
nastroj predstavuje moznost fizeni zmén ovliviiovat. Takto maly pocet kladnych
odpovédi muze znamenat, Ze nesouhlasici respondenti 0 existenci Kaizen skupin viibec

nevedi.
6.3.3 Efektivita zavedenych zmén

Stézejni ¢ast dotazniku byla vénovdna vyhodnoceni efektivity zavedenych zmén
z pohledu zaméstnanci. Pokud by nékteré zavedené zmény ve spolecnosti z jejich
pohledu nefungovaly, je zapotiebi se jimi zabyvat a zmé&nové fizeni tomu piizpusobit.
Vsechny zminéné zmény v dotazniku jsou prezentovany v ramci 5. kapitoly této

diplomové prace.

10. ..Zmény v internetovém bankovnictvi mi usnadfuji praci®.

Graf 12: Vysledky odpovédi ¢. 10
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Zdroj: vlastni zpracovani, 2020

42 % respondentil je pfesvédCeno o tom, Ze jim zmény v internetovém bankovnictvi
usnadiuji praci. 33 % dotazovanych zvolilo moznost ,,spiSe souhlasim®, 4 respondenti
se nedokazali priklonit k Zadné volbé. 16 respondentil se s danym nazorem neztotozinuje
a 2 respondenti jsou Vv tomto ohledu se zménami V internetovém bankovnictvi zcela

nespokojeni.
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11. ..Zmény v internetovém bankovnictvi mi davaji prostor, abych se vénoval(a) jinvm
dinnostem.

Graf 13: Vysledky odpovedi otazky ¢. 11
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Zdroj: vlastni zpracovani, 2020

Respondenti vnimaji spise pozitivné zmény v internetovém bankovnictvi, a to z pohledu
moznosti vénovat se jinym pracovnim ¢innostem. 13 dotazovanych zvolilo u této otazky
moznost ,,nevim*. Tuto skutecnost 1ze vysvétlit naptiklad tak, ze ne vSichni klienti dokazi
ovladat nastroje internetového bankovnictvi a zaméstnavaji bankovni poradce tukoly,

které by mohli vyftidit online.

12. ..Pouzivani tabletu mi vyrazné usnadnuje praci‘.

Graf 14: Vysledky otizky ¢. 12
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Zdroj: viastni zpracovani, 2020

Vyuzivani tabletl pfi praci hodnoti respondenti spise kladné. 17 respondentli ma v tomto

ohledu neutrdlni pohled, stejnému poctu respondentli tablety zcela usnadiuji praci
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a 19 respondentlim praci spiSe usnadiuji. 7 dotazovanych neni Spokojeno s vyuzivanim
tabletl viibec. Dlivodem pro takovou odpovéd’ muze byt, Ze zaméstnanci pii své praci
prezentuji klientim jednotlivé ukony na tabletu, poté museji provadét dalsi zpracovani

na pocitacich ¢i noteboocich.

13. ..Prace v Ceské spofitelné je dle mého ndzoru naro¢néjsi nez v jinvch bankach®.

Graf 15: Vysledky otazky ¢. 13
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Zdroj: viastni zpracovani, 2020

Pres 40 % respondenti nebylo schopno tuto otazku posoudit. VétSina ostatnich
dotazovanych se piiklani k ndzoru, Ze prace v Ceské spofitelné je narocnéjsi nez

Vv ostatnich bankéch. 4 respondenti se zminénym tvrzenim spiSe nesouhlasi.

14. ..Prace v hlavnich pobocékach, které byly vybudovany v rameci nového formétu, je

pestieis$i nez na ostatnich poboc¢kach.

Graf 16: Vysledky otdzky ¢. 14
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Zdroj: viastni zpracovani, 2020

20 respondentt je presvédCeno, ze prace na pobockach vybudovanych v novém formatu

je pestiejsi nez na pobockach ostatnich. 18 dotazovanych s vyrokem spiSe souhlasi.
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Stejny pocet dotazovanych zvolil volbu ,,nevim®, coz znamena, Ze s praci na této pobocce

nemaji zkusenost.

15. ..Prace na hlavnich pobockach, které byly vybudovany v ramci nového formatu, je

naro¢néjsi nez na ostatnich pobocékach®.

Graf 17: Vysledky otazky ¢. 15
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Zdroj: vlastni zpracovani, 2020

Vice nez polovina respondentl se ptiklani k ndzoru, Ze prace vV novych pobockach je
prace naro¢néjsi nez na ostatnich pobockach. Stejny pocet dotazovanych jako u predchozi
otazky zvolilo moznost ,,nevim®, a to ze stejného divodu. 11 respondentd se s vyrokem

spiSe neztotoziuje.

16. ..Klienti reaguji na novy koncept poboc¢ky pozitivné““.

Graf 18: Vysledky odpovédi otizky ¢. 16
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Pohled klienti na novy format pobocky se podle respondentli rozchazi. Pro hlubsi
zkoumani by bylo vhodné analyzovat vékové kategorie klientt, kteti dle respondentti

neocenuji novy format pobocek.

17. ..Sdilend pracovi$té mi vyvhovuji vice nez oddélena pracovni mista‘.

Graf 19: Vysledky odpovedi otazky ¢. 17
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Zdroj: vlastni zpracovani, 2020

Respondenti nehodnoti sdilena pracovni mista pfili§ pozitivné. Pouze 3 z nich jsou se
sdilenymi pracovnimi misty zcela spokojeni. 23 respondentim sdilend mista spiSe
nevyhovuji a 10 nevyhovuji vitbec. 16 dotazovanych hodnotilo otazku odpovédi ,,nevim®,
coz muze poukazovat napfiklad skutecnost, Ze nemaji zkusenosti s jinym zptisobem prace

v Ceské spotitelné nebo se k citlivé otazce nechtdji vyjadtit, ackoli je $etfeni anonymni.

18. ..Komunikace s klienty ve sdilenych zasedacich mistnostech mi vyhovuje vice nez

jednani u stolu‘.

Graf 20: Vysledky odpovédi otazky ¢. 18
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Zdroj: vlastni zpracovani, 2020
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Jednani s klienty ve sdilenych zasedacich mistnostech vnimaji respondenti spise
pozitivn€. Hodnoceni ,,zcela souhlasim* anebo ,,spiSe souhlasim* vybralo vice nez 50 %

respondentd.

19. ..Zménu v obsluze rychlého servisu (obsluha na théce jednim poradcem‘ vnimam

pozitivne*.

Graf 21: Vysledky odpovédi otdzky ¢. 19
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Zdroj: viastni zpracovani, 2020

Hodnoceni nové zavedené zmény tykajici se obsluhy servisnich pozadavki je zcela
riznorodé. 10 respondentd se s touto zménou zcela ztotoziuje a 15 dalSich se ztotoZiuje
spiSe. 18 dotazovanych vyuzilo moznost stfedové volby. Nejvétsi pocet respondenti
vybralo u této otazky moznost ,,spiSe nesouhlasim* a 6 dotazovanych zvolilo dokonce
moznost ,,zcela nesouhlasim®. Odpovédi u této otdzky budou jednim z podnéti

ke zlepSeni v nasledujici kapitole.

20. Prostor pro vlastni komentar

Osobni komentaife dotazovanych jsou podnétem K navrzeni konkrétnich zlepSeni
V systému fizeni zmén ve spolecnosti. Proto jejich obsah bude zminén v ramci posledni

kapitoly této diplomové prace, ktera je zamétfena na navrzena opatieni ke zlepSeni.

6.3.4 Vyhodnocovani zmén

Dotaznik spokojenosti je ve spole¢nosti vyuzivan k hodnoceni eNPS a je jednim
Z hlavnich prostfedki k vyhodnocovani zavedenych zmén. Nasledujici dvé otazky jsou

proto zaméfeny na tuto oblast.
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21. ..Dotaznik spokojenosti vypliuji rad(a), protoze mohu vyjadrit svij ndzor.

Graf 22: Vysledky odpovédi otazky ¢. 21
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Zdroj: viastni zpracovani, 2020

12 respondentli odpovida na interni dotaznik spokojenosti zcela pravdivé a 18
dotazovanych spise pravdiveé. 14 dalsich zvolilo moznost ,,nevim®, coz miize znamenat,
ze na danou otizku odpovédét nechtéli nebo se nedokazali ptiklonit k zadné
z konkrétnich odpovédi. Zbyli dotazovani volili spiSe negativni odpovédi. K uvedenému
tématu je tieba podotknout, Ze anonymita dotazniku spokojenosti neni ve spole¢nosti
zcela zajisténa, zaméstnanci odpovidaji z unikatniho odkazu, a Ize proto dosledovat, kdo
jak odpovédél. Vyjadieni respondentli k této otazce povazuje autorka za piedmét

k inspiraci na zlepseni v informovanosti o zménovych fizenich uvniti spolecnosti.

22. ..Dotaznik spokojenosti vypliuji zcela pravdiveé®.

Graf 23: Vysledky odpovédi otazky ¢. 22
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Zdroj: viastni zpracovani, 2020
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Vysledky odpovédi této otazky poukazuji spiSe pozitivni postoj respondenttl. Je tieba se
vSak zaméfit na dotazované, kteti pristoupili k volbé¢ ,,spiSe nesouhlasim* anebo ,,zcela

nesouhlasim®, a analyzovat divody téchto odpovédi.

6.3.5 Identifikace respondentii

23. Pohlavi respondentu

MUZ = ZENA

Zdroj: vlastni zpracovani, 2020
91 % respondentu je zenského pohlavi, coz odpovida celkovému rozlozeni pohlavi
zaméstnanct v Ceské spofitelnd na pozicich poradcti a pokladnich, nelisicich se od

béZného rozvrstveni pohlavi zaméstnanci jinych bank.

24. Vék respondenti

Tabulka 11: Vysledky odpovédi otizky ¢. 24

Vék Pocet respondentii Podil
0-30 let 28 respondenttl 41 %
31-40 let 6 respondentt 9%
41-50 let 20 respondenttl 29 %
51 let a vice 15 respondentt 21 %

Zdroj: viastni zpracovani, 2020

25. Pobocka, na které respondenti pusobi

Tabulka 12: Vysledky odpovedi otazky ¢. 25

Mésto piisobeni Pocet respondentii Podil
Karlovy Vary 25 respondenti 36 %
Nejdek 2 respondenti 3%
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Marianské lazné 2 respondenti 3%
AS 1 respondent 1%
Chodov 2 respondenti 3%
Plzen 20 respondentil 29 %
Horni Slavkov 2 respondenti 3%
Kraslice 1 respondent 1%
Sokolov 10 respondentil 15%
Cheb 4 respondentt 6 %

Zdroj: viastni zpracovani, 2020

Tato otazka byla oteviena, respondenti vypliiovali misto svého pracovniho pusobisté.
Z odpoveédi vyplyva, Ze nejvice respondentit pracuje v pobocéce v Karlovych Varech
a VPIzni. Pro lepsi piehlednost nebyly rozliSovany jednotlivé pobocky v Plzni

a v Karlovych Varech. Obé pobocky maji jednotné vedeni.

26. Délka pracovniho pomé&ru respondentii V Ceské spofitelnd

Tabulka 13: Vysledky odpovédi otdzky ¢. 26

Délka pracovniho Pocet respondenti Podil
poméru

1 rok a méné 11 respondentil 16 %

Déle nez 1 rok az 3 roky 29 respondenttl 42 %

Déle nez 3 roky 29 respondentti 42 %

Zdroj: viastni zpracovani, 2020

16 % respondentl pracuje ve spolecnosti 1 rok a méné, 42 % dalSich zde plisobi déle nez
1 rok, maximalné vSak po dobu 3 let, stejny pocet respondenti pracuje ve spole¢nosti
déle nez 3 roky. Je pfitom ziejmé, ze respondenti v kategorii s nejkratsi dobou piisobnosti

nemohou zcela naplno posoudit vSechny zavedené zmeny.

6.4 Shrnuti vysledka dotaznikového Setreni

Dotaznikového Setfeni se zacastnilo 69 % oslovenych zaméstnancti Ceské spofitelny
puasobicich v Karlovarském kraji a ve mésté Plzen. Tento fakt vypovida o systému fizeni
zmén vceelku pozitivné, dotazovani maji zdjem se v tomto ohledu podilet na chodu
spolecnosti. O dotaznikovém Setfeni byli pfitom respondenti informovéani pouze
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prostiednictvim e-mailu, ktery mohli ve své korespondenci snadno ptehlédnout,
do komunikace s nimi nebyli zapojeni vedouci pracovnici. Nastroj e-mailové zpravy je

pfitom jednim z néstrojii informovanosti o zménovém fizeni ve vybrané spole¢nosti.

Na Setfeni se pfevaznou vétsinou podilely zeny, kterych se v Ceské spotitelné na pozicich
pokladnich a poradcii vyskytuje vice nez muzi. 11 respondentd dotaznikového Setfeni
pfitom pracuje ve spole¢nosti méné nez jeden rok, proto nemohou vSechny zmény zcela

posoudit.

Do dotazniku byly zaclenény 2 oteviené otazky a 24 otazek uzavienych. V otevienych
otazkach vypovidali respondenti o misté jejich piisobeni a méli také mozZnost se volné

vyjadftit k systému fizeni zmén ve spolecnosti.

U otazek ¢. 4, 5, 9 respondenti vybirali z moznosti ,,souhlasim® a ,,nesouhlasim®. Pfitom
prvni zminéna odpovéd predstavuje z hlediska fizeni zmén ve spolecnosti odpoved

pozitivngjsi. Celkové vysledky téchto otazek znazornuje nasledujici graf (Graf 24).

Graf 24: Vysledky odpovedi otdazek 4, 5, 9

Souhlasim = Nesouhlasim

Zdroj: viastni zpracovani, 2020

72 % respondentti zvolilo u vybranych otazek volbu ,,nesouhlasim®. To vypovida o spiSe
negativnim postoji k polozenym otazkam tykajicich se fizeni zmeén. Navrhy na zlepSeni

V této oblasti budou pfestaveny dale.

Vysledky odpovédi na otdzky s pétistupiovou hodnotici Skalou jsou vyobrazeny
Vv nasledujici tabulce (Tabulka ¢. 14). Odpovédi budou vyhodnoceny pomoci statistickych
ukazatell aritmetického priméru, modu a medianu. Otazky uvedené v tabulce se tykaji

tedy informovanosti a zainteresovanosti zaméstnanct, efektivity a vyhodnocovani zmeén.
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Tabulka 14: Zhodnoceni otdzek s moznosti volby z pétistuprniové Skaly

Otazka Aritmeticky Modus Median
priamér
Informovanost zaméstnancu

1. Informace o budoucich zménach 2,29 2 2
2. Znalost duvodu zmén 2,22 2 2
3. Informace o zménach na poradach - 2 2

Zainteresovanost zaméstnanci
6. Vyjadifovani ke zm&nam na 2, 36 2 2

poradach
7. Vyjadfovani ke zménam na ) )
intranetu spole¢nosti
8. Vyjadrovani ke zménam v online 2,59 1 2
dotaznicich
Efektivita zmén
10. Usnadnéni prace zménami 2,04 1 2
V internetovém bankovnictvi
11. Prostor pro jiné ¢innosti diky 2,61 2 2
zméndm v internetovém bankovnictvi
12. Usnadnéni prace pouzivanim 2,57 2 2
tabletu
13. Néaroc¢nost prace v Ceské 2,03 3 2
spofitelné
14. Pestrost prace na nove 2,38 1 2
vybudovanych pobockach
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Otazka Aritmeticky Modus Median
prumér
15. Naro¢nost prace na nove 2,26 1 2
vybudovanych pobockach
16. Reakce klientii na novy koncept 2, 86 2 3
pobocky
17. Spokojenost se sdilenymi 3,14 4 4
pracovisti
18. Spokojenost se sdilenymi 2,62 1,2 2
zasedacimi mistnostmi
19. Spokojenost se zménou v obsluze 2,96 4 3
rychlého servisu
Vyhodnocovani zmén
20. Pristup k vyplinovani dotazniku 2,87 2 3
spokojenosti
21. Pravdivost vypliiovani dotazniku 1,81 1 1
spokojenosti

Zdroj: viastni zpracovani, 2020

Z tabulky vyplyva, Ze respondenti zaujali nejvice kladny postoj k otdzce €. 3
(,, O budoucich zménach jsem informovan(a) osobné na pravidelnych poradach. **). Podle
odpovédi je vétSina respondentll informovana o zménach na pravidelnych poradach, coz
sved¢i o pripravenosti vedoucich pracovnikli informovat zaméstnance o zménach osobné.
Vedouci pracovnici porady moderuji, a pfeddvaji tak informace o zménach svym
podiizenym. Nejvice odmitavy postoj zaujimaji respondenti k otazce €. 7 (,, Ke zmeénam
se vyjadruji ve forech na intranetu spolecnosti). Znamena to, ze se nevyjadiuji ke
zménam v diskusich na intranetu spole¢nosti. Dle mého nazoru se jedna o nedostate¢nou

zainteresovanost respondentt do fizeni zmén, které bude vénovana kapitola 7.1.
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Nepfili§ pozitivné hodnoti respondenti dale otdzku tykajici se spokojenosti se sdilenymi
pracovisti, které¢ funguji v rdmci nového konceptu pobocek. Navrh feSeni tohoto tématu
bude predstaven v kapitole 7.2. Novd zména zavedena na nékterych vybranych
pobockach v rychlém servisu neni respondenty hodnocena pftili§ pozitivné. Zajimavé je,
ze negativné odpovidali predevSim respondenti zjedné konkrétni pobocky. Je tedy

potieba zvazit upravu v rezimu poradcti.

Na prvni pohled vyznivaji vysledky odpovédi v predchozi tabulce riznorodé. Hodnoty
modu a medianu se pohybuji nejcastéji v rozmezi mezi 1 a 2. U nékterych otazek ovsem
hodnoty modu a medianu dosahuji také hodnot 3, 4 a 5. Pravé na tyto oblasti budou

zaméteny navrhy ke zlepSeni.

96



V této kapitole budou uvedeny navrhy na realizaci konkrétnich opatieni vedoucich
ke zlepSeni stavajiciho systému fizeni zmén v Ceské spofitelné, a.s. Spole¢nost je
rozsahlou korporaci, na procesu fizeni zmén se podileji kompetentni pracovnici
S rozsahlymi zkuSenostmi. Navrhnout zlepSeni v tomto ohledu neni proto snadnou
zalezitosti. Nasledujici text je pfitom rozdélen dle oblasti, na které bylo zamétené
dotaznikové Setfeni. V zavéru této kapitoly je navrhnut pilro¢ni harmonogram tykajici se
zménového fizeni. Harmonogram obsahuje opatieni vychézejici ze zjisténych nedostatk.
Pti vytvoreni téchto navrhu bylo vyuzito vysledkii dotaznikového Setfeni, pozorovani
autorem diplomové prace, ktery ve spole¢nosti pracuje, stejné jako neformalni rozhovory
se zamé&stnanci. Opatfeni jsou zaméfena na pobocku v Karlovych Varech, T. G. Masaryka
14, kde autorka prace sama piisobi a dokaze tak zhodnotit situaci na pobocce z vlastni

zkuSenosti

7.1 Informovanost zaméstnanci o zménach a jejich

zainteresovanost

Z odpovédi dotaznikového Setieni vyplyva, ze informovanost o budoucich zménach je
hodnocena respondenty kladng. 2 respondenti uvedli vramci oteviené otazky, Ze
informacni zdroje o zménach ve spolecnosti povazuji za nedostatecné. O nedostatcich ze
strany manaZer(l nebyla v tomto ohledu Zadna zminka. Jak bylo zminéno, zamé&stnanci se
dozvidaji o zménach prostfednictvim porad, e-mailu ¢i intranetu. Tyto zdroje povazuji
za dostatecné, dulezitd je vSak jejich spravnd kombinace, ktera zajiStuje dostateCnou
propustnost informacnich toki a také zamezeni pfirozeného odporu vii€i zméndm
na stran¢ zaméstnancl. Pfedavani informaci osobné by mélo stat vzdy na prvnim miste,

stejné jako udrZzovani povédomi o elektronickych zdrojich.

Za kritickou oblast dle vysledki dotaznikového Setfeni a také vlastniho posouzeni je
oznacovana zainteresovanost zamestnancli do zménového fizeni. Jak bylo zminéno vyse,
fluktuace ve vybrané spolecnosti je nadprimérna a vétSina zaméestnancli zastava nazor,
7e prace v Ceské spofitelné je naroéngjsi nez v jinych bankach. Velmi stresujici jsou pro
poradce kvartalni plany, které ve srovnani s jinymi bankami dosahuji vysSich hodnot,

zaloZzenych na splnéni celé fady ukazatelli. Zaméstnanci se soustfedi na jejich plnéni
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a nemaji motivaci ani dostatek eldnu ucastnit se dalSich dobrovolnych aktivit, jako je
ucast v diskusich na intranetu a na poradach, nebo také ¢lenstvi v riiznych zajmovych
skupinach. Za problém povazuji fakt, ze drtiva vétSina zaméstnancl vilbec nezna pojem
Transformace, kterému spole¢nost vénuje dokonce samostatné webové stranky v ramci
intranetu. Zaméstnanci dale neznaji vSechny svoje moznosti, neznaji Kaizen skupinu,
anevédi tedy, Ze maji moznost byt jeji soucasti a podilet se tak na chodu celé spole¢nosti.
Casto v kolektivu zazniva myslenka spoleéného setkani zaméstnanci mimo pracovni
dobu, které ovSem vétSinou zanikne. UtuZeni vztahti v Kolektivu a rychlejsi zapojeni
novacki do kolektivu by mohlo ve vysledku pfispét klepsi pracovni vykonosti

zaméstnancu.

ZlepSeni této oblasti povazuji za podstatné, proto opatfeni tykajici se informovanosti

a zainteresovanosti budou kli¢ové pii sestavovani harmonogramu v zavéru této kapitoly.

7.2 Efektivita zavedenych zmén

Nejvice negativné hodnoti zaméstnanci zmény tykajici sdilenych pracovist.
Dle komentafii respondentli i mého vlastniho pozorovani neni obsazenost zasedacich
mistnosti dostatecné efektivné a organizované usporadana. V pozorované pobocce casto
dochézi k situacim, Ze bankovni poradci nemaji prostor pro jednani s klienty, protoze
vSechny zasedaci mistnosti jsou obsazené. Poradci fesi pak situaci aZ po ptichodu klienta,
coz nepusobi zcela profesionalng. V dlsledku nedostate¢né organizace zasedacich
mistnosti se poradci museji piemistovat z jednoho mista na jing, a to se svymi pracovnimi
potfebami, nutnymi pro jednani s klientem. Dle jednoho respondenta je toto neustalé
premist'ovani ,,vyCerpavajici. Celkovy pocet zasedacich mistnosti pro jednani s klienty
neodpovidad poctu pracovnikil. Z tohoto diivodu navrhuji stanovit na kazdy den pfesny
harmonogram obsazenosti zasedacich mistnosti, ke sdileni zasedacich mistnosti pak
vyuzit planovaci kalendat Google, ktery spolecnost pievzala spolu s nastroji firemniho
e-mailového Uctu, nastroje Google Meet pro webinafte a dalsi. Jiz pfi samotném zadavani
schiizky s klientem do systému poradce vybird konkrétni zasedaci mistnost, kde se
schlizka uskutecni. Ostatni pracovni ¢innosti by pracovnici mohli dle potfeby vykondvat
v zazemi, kde se také nachézeji pracovni stoly. Pfiprava rozpisu by nepiedstavovala

zadné dodate¢né naklady.
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Dalsi zména, kterd neni dle komentari respondentii v dotaznikovém Setifeni hodnocena
ptilis pozitivng, je zména v obsluze rychlého servisu. Dle mého ndzoru jsou pracovni
mista v hale nové poboc¢ky vybudovana pro dva servisni pracovniky a na klienty neptisobi
dobie, kdyZ jedno misto neni obsazené. Zaroven museji byt poradci cely den piipraveni
na vypomoc pro ptipad ptichozich klientd, a nemohou si tak adekvatné zorganizovat sviij
casovy plan vSech pracovnich aktivit. Navrhuji proto navrat k plivodnimu systému
obsluhy, tedy ke dvéma servisnim poradciim. Mozné fesSeni situace by také mohlo byt
vymezeni pracovnikli bez stanovenych planti, kteii budou realizovat pouze servisni
ginnosti. Vzhledem k tomu, e z diivodu znaéného stresu a vytizeni zaméstnancti Ceské
spotitelny dochazi k nadprimérné¢ miie fluktuace, mohlo by toto opatieni fluktuaci
zmirnit a zaroven vyfesit nespokojenost zaméstnancii s obsluhou rychlého servisu.
K tomu je tfeba dodat, ze odchozi zaméstnanci nachazeji snadno uplatnéni v jinych
bankovnich spole¢nostech, pfi¢emz vétsina z nich je vybavena certifikaci CNB, do které
Ceské spofitelna musi investovat nemalé prostfedky. Opatieni by bylo tak zasadni
zménou v chodu spole&nosti, Ze by jej bylo potiebné schvalit ¢leny predstavenstva Ceské

spofitelny.

V souvislosti s novym konceptem pobocky popsalo nékolik respondentti zmatenost
klienth pfi prvni navstévé pobocky. ManaZer haly Casto vypomdhd se servisnimi
pozadavky a pfichozi klienti tak nevi, kam maji sméfovat. ManaZer haly by mél byt vzdy
schopen adekvatné zhodnotit situaci. Pokud je na pobocce vice klientii, mél by se vénovat
pouze naplni prace manazera haly a vykondvani servisnich c&innosti ponechat
na kompetentnich zaméstnancich. Staii lidé, kterych do Ceské spofitelny chodi
nespocetné mnozstvi, chovaji k zavedenym zménam spiSe averzi a potiebuji, aby jim
manazer haly vysvétlil, jak nové koncipovana pobocka vlastné funguje. Pokud je

na pobocce vice klientli, mél by se manaZer haly vénovat pouze této naplni prace.

7.3 Vyhodnocovani zmén

Jak jiz bylo opakované zminéno, jako hlavni nastroj k vyhodnocovani zmén se ve
spole€nosti vyuzivd dotaznik spokojenosti, ktefi zaméstnanci pravidelné vypliuji.
N¢kolik respondentti v ramei svych komentaia vyjadiilo obavu k tomu, ze tyto dotazniky
nejsou zcela anonymni. Proto je vZdy nevypliuji zcela pravdivé, coZ nasledné¢ miize

zpusobit zkresleni vysledkd dotaznik. Navrhuji proto zajistit Uplnou anonymitu
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dotaznikovych Seteni pomoci softwarovych nastroji, zejména tak, aby pfimi nadfizeni
neméli k unikdtnim odkaziim dotaznikii svych zaméstnanct ptistup. Ten by byl umoznén
pouze centrale spolecnosti. Toto opatfeni by mohlo zaméstnanctim pfinést davéru
a zajistit tak zcela pravdivé vypliovani dotaznikd, jejichz vysledky maji vliv

na chod spolecnosti

7.4 Podpiirny program na podporu zménového Fizeni

Jak bylo zminéno v kapitole 7. 1, zdsadni mezerou tykajici se zménového fizeni je oblast
informovanosti a zainteresovanosti zaméstnanc. Zcela zasadni Ulohu zastava
v soucasné dob¢ trend digitalizace, ktery vyvolava celou fadu zmén. Zaméstnanci
se museji rychle ptizpisobovat novinkam tykajici se naptiklad obsluhy tabletii ¢i mobilni

aplikace George.

Pro podporu zménového fizeni budou stanoveny akce pro zaméstnance v pulrocnim
horizontu, které by mély vést nejen ke zlepSeni zménového fizeni v podniku, ale také
ke zlepSeni atmosféry na pracovisti a spokojenosti zaméstnancti. Tyto aspekty by
ve vysledku mély smétovat ke zlepSeni pracovni vykonnosti zameéstnanct. Opét je nutné

pfipomenout, Ze konkrétni harmonogram je urcen hlavni pobocce v Karlovych Varech.

Uvodni setkani

Pfed samotnou realizaci konkrétnich aktivit je potfeba informovat zaméstnance
o planovanych opatfenich. Navrhuji, aby manaZer pobocky uspofadal mimotadnou
poradu, béhem které seznami zaméstnance S podpirnym programem. Na kondni

mimofadné porady nebudou potieba Zadné dodatecné naklady.

Digi setkani

Soucésti navrzeného podptirného planu jsou pravidelna ,,digi setkani®, kterd budou
probihat kazdych 14 dni v ttery od 8 hodin rano, tedy jesté pred pracovni dobou. Vétsina
zamestnanct dochazi do zaméstnani diive, nez je zacatek pracovni doby, proto je zminéné
casové rozmezi adekvatni. Béhem téchto setkani budou mit zaméstnanci moznost vyuzit
zkuSenosti a znalosti kompetentni osoby, ktera ma oblast digitalizace na starost.
V soucasné dobé se digi guru sice tcastni Skoleni a dal§iho vzdélavani, ale nemé vymezen
prostor na pfedavani takto nabytych dovednosti a informaci. Na zmiflované pobocce

zastava tuto roli firemni poradce. Pokud maji zaméstnanci zjem, mohou se na n¢j obratit,
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to znamend, ze informovanost zavisi na aktivit¢ zaméstnance. K tomu ale obvykle
dochazi az tehdy, pokud dojde Kk n¢jakému problému pii jednani s klientem, coz
pied klientem ptlisobi neprofesiondlné¢. Navic miize byt digi guru V potfebny cas
zaneprazdnén a problém pak zustane nevyteSen, a to znovu, pied klientem. Pozice digi
guru tedy v pobocéce v Karlovych Varech funguje, ale neni efektivné vyuzivana.
Predchazet témto situacim znamena nutnost planovani pravidelnych setkavani
s kompetentni osobou. Ukolem t&chto akci bude seznamovat zaméstnance s planovanymi
novinkami v digitalni oblasti a pfedstavovat jim konkrétni postupy a feSeni situaci,
S nimiz se zaméstnanci budou novée potkavat v ramei své pracovni napln¢. Zaroven budou
mit zamé&stnanci prostor na piipadné dotazy a feSeni nejasnosti. Zminované opatieni

navrhuji ocenit zvySenim hrubé mzdy digi guru o 750 K¢ za jedno takové setkani.

Teambuildingové aktivity

Pro zlepseni vztahi na pracovisti budou slouzit teambuildingové aktivity. Zaméstnanci
maji sami zajem setkdvat Se i mimo pracovni dobu, ned&je se tak ale planované
a systematicky s podporou vedeni. Navrhuji jim proto poskytnout adekvatni prostiedi
a zaroven pozvat zkuSené kouce K podpofe stmelovani pracovniho tymu. Béhem téchto
aktivit budou uplatiiovany principy a pravidla spolecnosti a feSena aktudlni témata.
V ptilro¢nim horizontu navrhuji uskutecnit dvé takové aktivity. Kazdé aktivity by se mélo

ucastnit zhruba 30 osob, coZ odpovida poctu zaméstnancii vV analyzované pobocce.

Prvni teambuildingova aktivita se bude konat ve Spa hotelu Zadmek LuZec, vzdaleného
necelych 10 km od Karlovych Vart, od 9 do 15 hodin. Tuto akci navrhuji naplanovat
na konec zafi, kdy bude koncit kvartalni obdobi, a do teambuildingové aktivity tak bude
mozné zahrnout také vyhodnoceni uplynulého obdobi, které je oceniovano odménami
zamestnancl. Objekt zamku poskytuje prostory modern¢ vybaveného konferencniho salu
s dostatecnou kapacitou pro 30 osob. Dopravu na akci si Gcastnici zajisti sami, pficemz
sdilena doprava uz je samotnou soucasti teambuildingu. Zam¢&stnancim s registrovanym
vozidlem u spoleCnosti bude proplaceno cestovné, kter¢ <¢ini 300 K¢
na den. Za ptedpokladu 15 registrovanych vozidel ¢ini naklady na cestovné 4 500 K¢.
Prongjem konferen¢niho salu stoji 5 000 K¢ na den. Po konzultaci s personalem zatizeni
stanovuji odhadované naklady na obcerstveni béhem akce na 7 000 K¢. Vyhrazeny

rozpocet na kouce stanovuji podle resersi na internetu na 10 000 K¢. Soucasti uvedené
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ceny jsou i pomucky pro ucastniky akce, které zajisti kou¢ sam. Celkové odhadované

naklady na tuto akci tedy ¢ini 26 500 K¢.

Dale navrhuji uspotadat v patek vecer po pracovni dobé bowlingové setkani v Karlovych
Varech, kde se nachazi né€kolik vhodnych pfilezitosti s modernim zazemim
a moznosti obcerstveni. Termin akce je naplanovan na konec prosince. Toto obdobi opét
predstavuje zavér kvartalu a zaroven celého roku. Béhem akce by tedy manazer pobocky
mohl vyhodnotit vysledky jak uplynulého ctvrtleti, tak celého roku. Cena pronajmu
za jednu drdhu na hodinu se v dané lokalit¢ pohybuje okolo 300 K¢&. Predpokladam
pronajem dvou bowlingovych drah od 18 do 22 hodin, celkem tedy na 4 hodiny. Naklady
na pronajem bowlingovych drah za vecer ¢ini pak 2 400 K¢&. Kazdy zaméstnanec obdrzi
poukaz na drobné obcerstveni v hodnoté 300 K¢&. Celkové naklady na bowlingovou

aktivitu jsou tedy vyc¢isleny na 11 400 K¢.

Kaizen setkani

Z dotaznikového Setfeni vyplyva, Ze zaméstnanci nevyuzivaji moznosti podilet
se na chodu spolecnosti ucasti v Kaizen skuping. Podle neformalnich rozhovord se
zaméstnanci o této moznosti ve vEtSiné piipadl viibec nevédi. Navrhuji proto pozvat
vedouci Kaizen skupiny do pobocky v Karlovych Varech, ktery zaméstnanctim predstavi
princip a fungovani skupiny. Pfipadni zajemci se tak také mohou dozveédét, jak se stat
Cleny Kaizen skupiny a jak mohou ovlivnit chod spole¢nosti. Zaméstnanci by se
s vedoucim Kaizen skupiny setkavali po malych tymech tak, aby nebyl naruSen béZny

chod na pobocce. Naklady na dopravu a stravovani vedouciho odhaduji na 1 500 K¢.

Agilni setkani

Vysledky dotaznikového Setfeni poukazuji na okolnost, ze zaméstnanci viilbec neznaji
pojem Transformace. Spole¢nost tomuto tématu pfitom vénuje samostatné stranky, které
jsou soucasti intranetu. I pfesto, ze zmény tykajici se agilniho fizeni, ovliviiuji zatim
pfevazné pracovniky na centrdle, je potieba, aby byli poradci obeznameni se zasadnimi
zménami V organizacni struktufe. Zmény, ke kterym v této oblasti dochazi, probihaji
z diivodil napliiovani mise, vize a cili spole€nosti, na jejichz plnéni se podileji vSichni
zaméstnanci. Navrhuji proto pozvat na pobocku dva agilni kouce, kteti by zaméstnanciim
ptredstavili pojem Transformace a souvisejici zmény. Jako u pfedchoziho opatfeni by

setkani se zaméstnanci probihalo tak, aby nenarusilo bézny chod na pobocce. Budou-li
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predpokladané naklady na jednoho pracovnika na stejné urovni jako u Kaizen setkani,

budou néklady na dva agilni kouce ¢init 3 000 K¢.

Konkrétni harmonogram planovanych akci véetné nakladi prezentuje nasledujici tabulka

(Tabulka 15).

Tabulka 15: Harmonogram podpurnych akci pro podporu zménového rizeni

Termin Akce Naklady
31. 8. 2020 8-8, 50 hodin Uvodni setkéni 0 K¢
1. 9. 2020 8-8,50 hodin Digi setkani 750 K¢
15. 9. 2020 8-8,50 hodin Digi setkani 750 K¢
26. 9. 9-15 hodin Teambuilding v hotelu 26 500 K¢
Zamek Luzec
29. 9. 8-8,50 hodin Digi setkani 750 K¢&
13. 10. 2020 8-8,50 hodin Digi setkani 750 K¢
27. 10. 2020 8-8,50 hodin Digi setkani 750 K¢
6. 11. 2020 13-16 hodin Kaizen setkani 1500 K¢
10. 11. 2020 8-8,50 hodin Digi setkani 750 K¢
24. 11 2020 8-8,50 hodin Digi setkani 750 K¢
8. 12. 2020 8-8,50 hodin Digi setkani 750 K¢
18. 12. 2020 18-22 hodin Bowling 11 400 K¢
22.12. 2020 8-8,50 hodin Digi setkani 750 K¢
5.1. 2021 8-8,50 hodin Digi setkani 750 K¢
19. 1. 2021 8-8,50 hodin Digi setkani 750 K¢
2. 2. 2021 8-8,50 hodin Digi setkani 750 K¢
12. 2. 2021 13-16 hodin Agilni setkani 3000 K¢
16. 2. 2021 8-8,50 hodin Digi setkani 750 K¢
Celkové naklady na pilro¢ni podpirny program 52 150 K¢

Zdroj: viastni zpracovani, 2020
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Z.avér

Tato diplomova prace je vénovana tématu fizeni zmén v Ceské spotitelné, a. s. Hlavnim
cilem prace bylo vyhodnotit systém fizeni zmén ve spoleCnosti a navrhnout piipadna
opatfeni, ktera by meéla pfispét ke zlepSeni stavajiciho systému zménového fizeni.

Soucasti prace jsou také dil¢i cile, popsané v tivodu.

Préce je strukturovana do sedmi kapitol, pifi¢emz prvni kapitola predklada konkrétni cile
a metodiky prace. Nasledujici dvé kapitoly vymezuji dané téma piedev§im z hlediska
teoretického a provedenych reSerSi. Proces fizeni zmén se v zavislosti na riznych
autorskych pojetich zménového fizeni skladé z riiznych fazi. K nejznaméjsim modeliim
ptitom patfi model Kottertiv a Lewintiv. Podle normy CSN ISO se zmé&novy proces sklada
z fazi identifikace zmény, jeji implementace a vyhodnoceni. Aby byl proces fizeni zmén
efektivni, musi probihat systematicky prostfednictvim opakujiciho se cyklu. Tak tomu je
také v Ceské spofitelné, a.s. Efektivni fizeni zmén pak redukuje moznost netispéchu
zmeény, projevuje se také ve vySsi ndvratnosti vlozenych investic, redukei rizika ¢i vys$si
motivaci pracovnikll pfi praci. Podstatné je, aby spole¢nost prekonala piipadny odpor
zaméstnancl vi¢i zménam, zejména efektivni komunikaci a zapojenim zaméstnancti

do procesu fizeni zmén.

Bankovnictvi je sektorem, ktery je vystaven silnym konkuren¢nim tlaktim a ty vyvolavaji
potieby zmén. Primysl 4.0 je pfitom nediln€ spojen s digitalizaci, kterd znacnou mérou
ovlivituje bankovni instituce. Digitalni bankovnictvi zahrnuje telefonni bankovnictvi,
mobilni bankovnictvi, homebanking a internetové bankovnictvi. Moderni bankovni
spolecnosti uplatiiuji agilni zpasob fizeni, ve kterém hraji zadsadni roli samoftidici tymy,
které nahrazuji fizeni shora. Aby spolecnosti udrzely svoje zaméstnance a ptilakaly
potencionalni zajemce na trhu prace, zavadgji také zkracenou pracovni dobu. Ctyidenni
pracovni tyden si mohli vroce 2019 vyzkouset také zaméstnanci Ceské spofitelny

na vybranych pilotnich pobockéach spolecnosti.

Ctvrta kapitola prezentuje spole¢nost Ceska spofitelna, a. s jako pravnickou osobu. Jeji
historie pfitom prameni k roku 1819, kdy vznikla prvni pobocka ve Vidni. K zalozeni

prvni pobocky v Praze doslo o 6 let pozdéji.
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V cele spolecnosti stoji predstavenstvo. Predsedu piedstavenstva zaujima v soucasnosti

Tomas$ Salomon.

Spolecnost nabizi svym klientim Siroké produktové portfolio, kterym cili na poskytovani
komplexniho poradenstvi. Struktury finan¢nich vykazi bankovnich instituci se lisi
od vykaza klasickych, jak je znadme u vyrobnich podnikd. Na zakladé¢ vybranych

finan¢nich ukazatelii je ekonomicka situace podniku velmi ptizniva.

Stézejnimi kapitolami této diplomové prace jsou kapitoly vénované popisu fizeni zmén
v Ceské spotitelng a dotaznikovému Setfeni. Proces fizeni zmén probih4 prostiednictvim
cyklu identifikace potfeby zmény, pldnovani zmény, realizace zmény a jejiho
vyhodnoceni. Nejzésadnéjsi zmény, ke kterym v neddvno minulé dobé doslo nebo
souCasn¢ dochdzi, jsou agilni pfistup, digitalizace sluzeb, novy koncept pobocek
a Ctyfdenni pracovni doba. Témto zménam byl v dotaznikovém Setfeni vénovan
dostate¢ny prostor. Cilem dotaznikového Setfeni bylo zmapovani soucasné trovné fizeni
zmén ve spolecnosti. Vysledky Setfeni jsou pro lepsi ptehlednost interpretovany
tabulkami, vyseCovymi a sloupcovymi grafy. Nedostatky byly nalezeny predevsim
v oblasti informovanosti a zainteresovanosti zaméstnanci. Na zakladé toho vytvorila
autorka prace pulro¢ni podplrny program, ktery muze pfispét ke zlepSeni systému
zménového fizeni ve spolenosti Ceskd spofitelna. Drobné nedostatky byly nalezeny také
v oblasti efektivity zavedenych zmén a jejich vyhodnocovani. Pro zminéné oblasti byla

opét navrhnuta opatieni vedouci ke zlepSeni chodu spolec¢nosti.

Navrhy ke zlepSeni byly konzultovany s vedenim spolec¢nosti pobocky v Karlovych
Varech, a staly se tak podnétem tady diskusi o budoucim chodu spole¢nosti. Navrzena
opatieni pravdépodobné piispéji k prehodnoceni budoucich zmén ve spoleénosti Ceska

spoftitelna.
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Ptiloha D: Dotaznik fizeni zmén v Ceské spofitelné, a. s.

UVODNI INFORMACE ZVEREJNENE RESPONDENTUM

Dobry den,

jsem studentkou ekonomické fakulty na Zapadoceské univerzité v Plzni a v ramci svého
studia zpracovavam diplomovou praci na téma fizeni zmén v Ceské spofitelné, a.s.
Soucésti mé prace je také vyhodnocovani souc¢asného fizeni zmén a navrzeni ptipadnych

opatteni, ktera by méla ptispét ke zlepseni systému.

Odpovédi dotaznikového Setfeni mohou pomoci nejenom mné, ale také samotné

spole¢nosti a mohou tak byt podnétem ke zlepSovani v systému fizeni zmén.
Prosim Vés, abyste dotaznik vyplnil(a) co mozna nejdftive.

Dékuji Vam za Vas €as a za vérné vyplnéni odpovedi. Vase ucast je sice anonymni.
S pozdravem

Bc. Markéta Husdkova

INSTRUKCE PRO VYPLNENI DOTAZNIKU

Vétsina otazek umoznuje volbu ,,zcela souhlasim®, ,,spiSe souhlasim®, ,,nevim®, ,,spiSe
b b b

nesouhlasim® a ,,zcela nesouhlasim®, vypliiujte jej prosim podle aktualniho pocitu.

OTAZKY RESPONDENTUM

1) ,,O budoucich zménach jsem dostate¢né informovan(a).*

a) Zcela souhlasim.
b) SpiSe souhlasim.
¢) Nevim.

d) Spise nesouhlasim.
e) Zcela nesouhlasim.

2),,Vzdy zndm davody, pro€ jsou konkrétni zmény zavadény*.

a) Zcela souhlasim.
b) Spise souhlasim.
) Nevim.

d) SpiSe nesouhlasim.
e) Zcela nesouhlasim.

3) ,,O budoucich zménach jsem informovan(a) osobné na pravidelnych poradach.



a) Zcela souhlasim.
b) SpiSe souhlasim.
¢) Nevim.

d) Spise nesouhlasim.
¢) Zcela nesouhlasim.

4) ,,Vim, ¢im se zabyva skupina Kaizen v rdmci Ceské spotitelny*.

a) Ano
b) Ne.

5),,Vim, co znamend Transformace v rdmci agilniho fizeni*.

a) Ano.
b) Ne.

6) ,,Ke zménam se vyjadiuji na pravidelnych poradach®.

a) Zcela souhlasim.
b) Spise souhlasim.
c) Nevim.

d) SpiSe nesouhlasim.
e) Zcela nesouhlasim.

7) ,,Ke zménam se vyjadiuji ve forech na intranetu spole¢nosti®.

a) Zcela souhlasim.
b) SpiSe souhlasim.
c¢) Nevim.

d) Spise nesouhlasim.
e) Zcela nesouhlasim.

8) ,,Ke zméndm se vyjadiuji v online dotaznicich®.

a) Zcela souhlasim.
b) SpiSe souhlasim.
c¢) Nevim.

d) Spise nesouhlasim.
e) Zcela nesouhlasim.

9) ,,Jsem c¢lenem Kaizen skupiny*.

a) Ano.
b) Ne.

10) ,,Zmény v internetovém bankovnictvi mi usnadiiuji praci‘.
a) Zcela souhlasim.

b) Spise souhlasim.
¢) Nevim.



d) SpiSe nesouhlasim.
e) Zcela nesouhlasim.

11) ,,Zmény v internetovém bankovnictvi mi dévaji prostor, abych se vénoval(a) jinym
¢innostem®.

a) Zcela souhlasim.
b) SpiSe souhlasim.
¢) Nevim.

d) Spise nesouhlasim.
e) Zcela nesouhlasim.

12) ,,Pouzivani tabletu mi vyrazné usnadnuje praci®.

a) Zcela souhlasim.
b) Spise souhlasim.
¢) Nevim.

d) SpiSe nesouhlasim.
e) Zcela nesouhlasim.

S 4

a) Zcela souhlasim.
b) Spise souhlasim.
¢) Nevim.

d) Spise nesouhlasim.
e) Zcela nesouhlasim.

14) ,,Prace na hlavnich pobockach, které byly vybudovany v ramci nového formatu, je
pestiejsi nez na ostatnich pobockach®.

a) Zcela souhlasim.
b) Spise souhlasim.
¢) Nevim.

d) SpiSe nesouhlasim.
e) Zcela nesouhlasim.

15) ,,Prace na hlavnich pobockach, které¢ byly vybudovany v ramci nového formatu, je

wvewr

a) Zcela souhlasim.
b) SpiSe souhlasim.
¢) Nevim.

d) Spise nesouhlasim.
e) Zcela nesouhlasim.

16) ,,Klienti reaguji na novy koncept pobocky pozitivné®.

a) Zcela souhlasim.
b) SpiSe souhlasim.



c¢) Nevim.
d) Spise nesouhlasim.
e) Zcela nesouhlasim.

17) ,,Sdilena pracovisté mi vyhovuji vice nez odd€lend pracovni mista®.

a) Zcela souhlasim.
b) SpiSe souhlasim.
c¢) Nevim.

d) Spise nesouhlasim.
¢) Zcela nesouhlasim.

18) ,,Komunikace s klienty ve sdilenych zasedacich mistnostech mi vyhovuje vice nez

jednéni u stolu®.

a) Zcela souhlasim.
b) SpiSe souhlasim.
¢) Nevim.

d) Spise nesouhlasim.
e) Zcela nesouhlasim.

19) ,,Zménu v obsluze rychlého servisu (obsluha na théce jednim poradcem) vnimam

pozitivne*.

a) Zcela souhlasim.
b) SpiSe souhlasim.
c¢) Nevim.

d) Spise nesouhlasim.
e) Zcela nesouhlasim.

20) Prostor pro Vas komentaf tykajici se fizeni zmén:
21) ,,Dotaznik spokojenosti vypliuji rad(a), protoze mohu vyjadfit sviij ndzor.

a) Zcela souhlasim.
b) Spise souhlasim.
c¢) Nevim.

d) Spise nesouhlasim.
e) Zcela nesouhlasim.

22) ,,Dotaznik spokojenosti vypliiuji zcela pravdiveé®.

a) Zcela souhlasim.
b) SpiSe souhlasim.
c¢) Nevim.

d) Spise nesouhlasim.
e) Zcela nesouhlasim.

23) ,Jsem ...«



a) Mui.
b) Zena.

24) ,JJe mi...*
a) 0-30 let.
b) 31-40 let.
c) 41-50 let.
d) 51 let a vice.
25) ,,Pracuji na pobocce v ...*
26) ,,Ve spolecnosti Ceska spofitelna, a. s. pracuji...*
a) | rok a méné.

b) Déle nez 1 rok az 3 roky.
c) Déle nez 3 roky.
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Diplomové prace zpracovava téma fizeni zmén ve spole¢nosti Ceska spofitelna, a.s.
Cilem prace je zhodnotit systém fizeni zmén ve spolecnosti a navrhnout pfipadna
opatieni, kterd by méla ptispét ke zlepSeni stdvajiciho systému zménového fizeni. Prace
je clenéna na sedm kapitol, pfiCemz prvni kapitola vymezuje cile
a metodiku diplomové prace. Nasledujici dvé kapitoly se vénuji teoretickym

vychodiskiim zaméfenym na témata fizeni zmén a zmén v bankovnictvi.

Ve ¢tvrté kapitole je predstavena spole¢nost Ceska spofitelna, a.s., jeji historicky vyvoj,
organiza¢ni struktura, produktové portfolio, finan¢ni situace a strategie. Pata kapitola

analyzuje systém fizeni zmén ve spolecnosti Ceska spoftitelna, a.s.

V poslednich dvou kapitolach je na zaklad€¢ dotaznikového Setfeni, pozorovani
a rozhovori se zaméstnanci vyhodnoceno fizeni zmén ve spole€nosti.
Déle jsou navrhnuta opatieni ke zlepSeni stavajiciho systému fizeni zmén. Tyto zminéné
dvé kapitoly jsou pfitom zaméefeny na pobocku v Karlovych Varech, T. G. Masaryka 14,

kde autorka prace sama pusobi.
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The subject the submitted diploma thesis deals with the topic of change management
in the Association of Ceska spofitelna, a.s. The aim of the thesis is to evaluate the system
of change management of the association and to propose possible measures to improve
the present system. The thesis is divided into seven chapters. The first chapter is devoted
to the aims of the diploma thesis and to the methodological basis. The two following
chapters are devoted to the theoretical framework explaining change management

and changes in the banking industry.

The Association of Ceska spofitelna, a.s., its history, organizational structure, product
portfolio, financial situation and strategies are presented in the fourth chapter. The fifth

chapter analyses change management in the Association of Ceské spofitelna, a.s.

In the final two chapters, the change management of the association is evaluated based
on a questionnaire research, observations, and interviews with employees. Furthermore,
measures to improve the present change management are proposed. These two chapters
are focused on the branch in Karlovy Vary, T. G. Masaryka 14, where the author of the

submitted thesis is employed.



