ABSTRAKT

Abstrakt Cesky

V dané¢ diplomové préci sme se zaméfili na zjisténi Grovné interni
a externi komunikace ve VSeobecni uvérové bance,a.s., oddéleni
Faktura¢ni centrum Martin. Autorka diplomové prace je pfimou
pracovnici Faktura¢niho centra a proto se rozhodla ovéfit si své
negativny zkuSenosti z komunikace - pfimo v praxi. Préce je

obsahovo ¢lenénd na ¢ast teoretickou a praktickou.

Abstrakt ve svétovém jazyce

We try to improve the presentation of bank communication (outside
and internal) in Vseobecnd uverova banka , a.s. (General credit
bank), department Fakturac¢né centrum Marin (Invoice centre Martin).
Author, of this Master thesis is working in centre for two years, so she
would like to check out her experience with communication of this
work. This Master thesis is a compound from two parts: theoretical

and practical.
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Wiliam Shakespeare
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UVOD

S pojmom komunikdcia jej v réznych podobach sa stretol uz kazdy
Z nas. Vsetci sa dein ¢o deft mame moznost stat ucastnikmi
komunika¢ného procesu. Usilujeme sa vytvorit alebo dosiahnut nieco
spolo¢né s inymi lud'mi, ktorym chceme ozndmit, sprostredkovat
spravu, pripadne vyjadrit svoj nazor alebo postoj.

Nevyhnutnost komunikéacie a ddlezitost jej postavenia pri akejkolvek
¢innosti vyplyva z potreby ddkladnej znalosti prostredia, ktoré nas
obklopuje, nédzorov, zdujmov a potrieb tych, ktori toto prostredie
tvoria, ako aj z potreby pontknut, ¢o najleps$i spdsob rieSenia potrieb
a poziadaviek.'

Potreba komunikovat je aktudlnou nevyhnutnostou, bez komunikacie
sa nezaobide ani moderny marketing a bez marketingu sa nezaobide
ziadna firma alebo inStiticia. VSetci bez rozdielu potrebuji svojich
zdkaznikov  informovat, oboznamovat s ponukou, vysvetlovat
vlastnosti prospeSnost, hodnotu alebo pouzitie vyrobkov a sluzieb,
ktoré ponukaju — musia so svojimi cielovymi skupinami komunikovat,
¢o vSak znamend vediet pocuvat, prijimat podnety a ndvrhy od
zdkaznikov a hlavne vediet na primerane reagovat na poziadavky a
podnety.

V dnesSnej dobe sa najméd podniky stavaju sucastou boja o trh, o
zédkaznika. Prdve marketingovd komunikdcia a jej metddy sa stali
mostom, ktory spaja ponuku s dopytom. Na jednej strane s nositel'mi
informacii a orientacnym bodom pre kupujuceho, na druhej strane
ovplyvinuju dopyt, predaj, potreby, postoje a preferencie cielovych
skupin. Reklama, podpora predaja, osobny predaja, public realations —
vSetky Styri hlavné metddy marketingovej komunikéacie tak svojim

posobenim na zdkaznika zohravaju vyznamnu Glohu v konkuren¢nom

" HANULAKOVA, E. : Predslov . In: FORET, M. : Marketingova komunikacia. Brno : 2003, s. 13.
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boji. Vyznam marketingovej komunikacie a jej vyuzivanie v satasnom
trhovom prostredi neustdle rastie. Jej doleZitost podciarkuji aj
dynamické zmeny na trhu, vznik novych komunikaénych a
informacnych technoldgii, charakter a intenzita konkurencie, ako aj
meniace sa systému poziadavky zdkaznikov. Tieto vplyvy prinéasaju
vznik novych foriem v radmci komunika¢ného a vyzaduji uplatiiovanie
modernych prvkov informacnej technologii. Podniky a inStitucie, ktoré
pochopili a vyznam marketingovej komunikéacie a vedia ju vyuzit vo
svojich aktivitdch, maju $ancu na uspech.’

Cielom diplomovej prace je zistit Udroven internej a externej
komunikacie vo VSeobecnej uverovej banke, a.s., oddelenie Fakturacné
centrum Martin.

Praca je obsahovo rozdelena na ¢ast teoreticku a prakticku. Teoreticka
cast sa skladd z troch kapitol. Prvd kapitola sa vymedzuje zdkladné
pojmy z oblasti komunikacie, jej ulohy a formy. Druha kapitola je
venovana VSeobecnej uUverovej banke, a.s. v minulosti a dnes,
organizacnej Strukture, poslaniu banky a vizidm do budtcnosti. Tretia
kapitola je venovand Fakturaénému centru Martin, formdm internej a
externej komunikacie, ktoré sa vyuzivaju v FC a regione Bratislava,

ako aj moznostiam zlepSenia komunikacie v FC Martin.

2 HANULAKOVA, E. : Predslov . In: FORET, M. : Marketingova komunikacia. Brno : 2003, s. 14.
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I. TEORETICKA CAST
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1 KOMUNIKACIA - VYMEDZENIE POJMOV

»Pri vzadjomnej komunikacii neodpovedidme len na slova, ktoré
pocujeme. Vzdy ,, pocivame medzi riadkami“ — vzdy na¢uvame ,,tretim
uchom®“. Vzdy sa pokuSame dostat druhej osobe ,,pod kozu*.

Krech, Crutchfield, Ballachey, 1968, s. 328

Zéaklad medziludskych vztahov spociva v procese komunikacie. Ide o
vzdjomnu vymenu informacii, sprav, vyznamov medzi jednotlivcami
alebo skupinami. Cielom tohoto procesu je urobit spolo¢nym pre
viacerych l'udi to, ¢o sa javi vyznamné jednotlivcovi. Aj ked mnohi
maju dojem, ze komunikujeme hlavne preto, aby sme ziskali nové
informacie, naplnili si svoje potreby a dosiahli vytycené ciele,
komunikovat znamend predovsSetkym vela poskytovat a dat.
Komunikujeme preto, aby sme neboli izolovani a tym uspokojovali
zadkladnt Tudskd potrebu socidlneho kontaktu. Komunikdcia nam
umoznuje lepSie poznat nielen inych Tudi a svoje prostredie, ale tiez
seba. Prostrednictvom tohoto procesu ziskavame podnety, ktorymi
moézeme rozvijat osobnost inych, aj svoju vlastna.’

Podla Foreta® - povodny latinsky vyznam zahina zdielanie,
zoskupovanie, spolo¢nu ucast. Pre dneSnu dobu by mal pojem
komunikacia znamenat zdklad vSetkych vztahov medzi Tudmi.
Obycajne byva komunikdcia redukovana iba na oblast informacii.
Predmetom komunikdcie mo6ze byt akykol'vek produkt (Tudsky,
prirodny, verbalny, neverbalny, hmotny, duchovny) predstaveny

jednou stranou a vnimany druhou stranou. A prdve prezentacia jednou

3 BRATSKA, M. : Prednosti a vuskalia komunikdcia alebo Ako komunikovat. Bratislava : 2003, s. 6.

* FORET, M. : Marketingova komunikdcia. Brno : 2003, s. 4.
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stranou a nésledna reakcia druhej strany — chapeme, ako komunikacia.’

kodovanie kanal

dekoddovaci komunikant

\ 4

komunikator sprava

spiatna viazba

Obr.1 Kyberneticky model komunikdcie, zdroj Foret Miroslav, Marketingova komunikacia

Vanda Lieskovska® uvadza, Ze pojem komunikacia pochadza
z latinského jazyka. ,Communius* znamend — ,spolocensky*.
Komunikacia je prenos vzajomného porozumenia pomocou symbolov.
Vyjadruje spojenie, dorozumievanie, vymenu informdacii medzi
zlozkami urcitého systému. V procese komunikacie sa snazime
vytvorit nieco spolo¢né s niekym, teda snazime sa sprostredkovat,

podelit s urcitymi informdciami, myS§lienkami, postojom, néazorom.

> FORET. M. : Marketingova komunikacia. Brno : 2003, s. 5.

5 LIESKOVSKA, V. : Vybrané kapitoly z marketingovej komunikdcie. Bratislava : 2002, s. 6.
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Komunikovanie sa teda tyka emocionalnych, psychologickych a
mentalnych charakteristik jedincov a rovnako aj technickych
charakteristik prostriedkov pouzitych na komunikovanie.’

Uc¢inne — efektivne a spolahlivo komunikovat su sposobili najmi ti
Iludia, ktori ovladaju principy a mechanizmy (zasady a metody)
komunikacie, ktoré je mozné osvojit Stadiom a tréningom, lebo
komunikacia je zruc¢nost a ako kazdd zrucnost sa da natrénovat.
Komunikdciou v pracu (aj v osobnom zivote) a v manazmente
rozumieme odovzdavanie a prijimanie ozndmeni najmenej medzi
dvoma alebo viacerymi subjektami. Ozndmenim je vSetko, ¢o je
predmetom komunikéacie, l'ubovolné verbalne a neverbalne skutoc¢nosti
a deje.®

Mikula$tik® vo svojej knihe definuje komunikaciu, ako pojem , ktory
méa vel'mi Siroké pouzitie. Slovo komunikdcia je latinského povodu a
znamena nieco spajat. Moze byt pouzité, ako oznacenie pre dopravnu
siet, k premiestiiovaniu [ludi, materialu, ale tiez mySlienok,
informacii, postojov a pocitov od jedného <¢cloveka k druhému.
Komunika¢nymi prostriedkami moze byt jazyk, poSta, telegram,
telefon, pocitac, rozhlas, televizia, autobusy, vlaky, lietadld. Termin
komunikacia sa pouziva v réznych vednych odboroch.

LCudia st bytosti spoloc¢enské a preto je u nich komunikécia zdkladnym
nastrojom, ktory sa v interakcii pouziva. Aj, ked komunikujeme
neustale, nevenujeme tomu prili§ mnoho pozornosti. Povazujeme to za
samozrejmost. Vdaka komunikacii uspokojujeme celi radu potrieb.

Komunikdcia ndm moze poskytnat poteSenie. Vdaka nej modzZeme

7 LIESKOVSKA, V. : Vybrané kapitoly z marketingovej komunikdcie. Bratislava : 2002, s. 6.

8 PORVAZNIK, J. : Celostny manazment. Bratislava : 1999, s. 306.

* MIKULASTIK, M. : Komunikacné zrucnosti v praxi. Havlickov Brod : 2003, s. 18.



UTB ve Zliné, Fakulta managementu a ekonomiky

dosiahnut uspech.'” Komunikacia je proces, nie je to ni¢ statické, vzdy
medzi dvoma alebo viacerymi l'udmi. Zachytit ju mézeme v podobe
zaznamu, ale jej premenlivost v ¢ase je jednou z najddlezitejsSich

charakteristik, lebo je zavisla na celej rade podmienok a vplyvov."

komuniké

I

A

komunikaény kanal

Obr. 2 Schéma komunikacného procesu medzi dvoma osobami, zdroj Mikulastik Milan

1.1 Druhy komunikacie

Komunikdcia méa velmi premenlivi podobu a Siroku $kalu moznosti,
ktoré moze v réznych kombindcidach komunikator pouzivat a menit.
Zalezi, len na zrucnostiach a schopnostiach kazdého uzivatela, ako
citlivo dokdze uzivat optimalne spdsoby, ktoré reSpektuju situaciu,

umysel, individudlne odliSnosti partnera, s ktorym komunikujeme,

" MIKULASTIK, M. : Komunikacné zrucnosti v praxi. Havlickov Brod : 2003, s. 15.

1 tamze, s. 22.
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koho presvied¢ame, ku komu hovorime. Komunikdcia sa moze delit
podla réznych kritérii:'

- komunikacia zamerna a nezamerna, komunikadcia vedoma a
nevedomd, kongitivna komunikécia, afektivna komunikacia,
pozitivna a negativna komunikacia, zhodné, asertivna, agresivna,
manipulativna, pasivna komunikdcia, intropersondlna a interpresondlna
komunikacia, skupinova, masova, medzikultarna komunikacia,
jednosmernd a dvojsmernd komunikdcia, komunikacia tvarou v tvar,

sprostredkovana komunikacia, verbalna a neverbdlna komunikécia,

komunikéacia ¢inom, paralingvistickd komunikdcia, metakomunikécia.

parametre prostredia

4

mimika

statické a dynamické

zlozky prejavu

gestika

neverbalna

N— rekvizitné

pohlady «—

komunikacia signaly
kinezika neurovegetativna
reakcia
posturika chronemika

proxemika haptika

2 MIKULASTIK, M. : Komunikacné zrucnosti v praxi. Havlickov Brod : 2003, s. 32.
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1.2 Manazérska komunikacia

»3chopnost jednat s ludmi som ochotny zaplatit lepSie, nez
ktorukol'vek inu schopnost pod slnkom®.

John. D. Rockefeller

Efektivny, ufinny prejav manazéra je zdkladom jeho profesiondlneho
uspechu. Vychodisko, ako sa stat uspeSnym a zrué¢nym v efektivnej
manazérskej komunikacii je v tom, ze manazér musi :

= poznat sam seba — sebamonitorovanie,

7 oW

= poznat ucel ( ciel’ ) komunikacie,

= poznat svoj verbalny a neverbalny prejav,

= poznat podmienky komunika¢ného procesu,

=posudit vSetky faktory, ktoré determinuju uspesSnost

komunikacie.®

Komunikdcia v manazmente sa vyvinula, ako typ socialnej
komunikacie s profesiondlnym sytenim. Jej Specifickost spociva
v tom, Ze sa uskutoliuje v procese ,manazeringu“ firiem a jej
nositelom a realizdtorom — komunikantom je manaZzér, od ktorého
komunikacia vyzaduje, aby manazér bol aj dobrym identifikdtorom -
c¢itatelom komunikacnych signéalov.

Vyznam komunikdcie mozno vyjadrit slovami : dnes uz kazdy dokéaze
vyrabat, umenim je néjst kupujicich a nadviazat s nimi kontakt —

k comu slazia prostriedky komunikacia s trhom. Marketingova

13 SZARKOVA, M. : Komunikdcia v manazmente a marketingu. Bratislava : 1994, 5. 7.
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komunikacia je spojena s pojmom komunikacny proces (komunikacny
systém), ¢o vyjadruje prenos informécii od odosielatela k prijemcovi.
Obsahuje také spravy , ktorych obsah sa zaoberda vztahom predéavajuci
a kupujuci. Na oznacenie a vyjadrenie pojmu komunikac¢ného procesu
je mozné najst rozne terminologické pojmy:"

- anglicki a americki autori uprednostiiuji pojem promotion,
promotoin — mix, stratégia promotio,

- nemecki autori davaju prednost pojmu komunikac¢nd politika,
komunika¢ny mix, komunikaény program alebo komunikdcia s trhom,

- ruski autori uprednostiiuji pojem ,stimulirovanije*,

- pol'ski autori - ,promocja”“,

-slovenska literatura pouziva najviac pojem marketingova
komunikacia alebo komunikacny mix.

Marketingovd komunikacia je teda jednou zo Styroch zloziek
marketingového mixu. Zaklad marketingovej komunikécie tvoria Styri
sposoby komunikacie, ktoré sa ¢asto dopiaju o piatu zlozku — priamy
marketing:

A rcklama, & osobny predaj, & podpora predaja, & vztahy

s verejnostou, & priamy marketing.

K uvedenym zakladnym spo6sobom komunikéacie su Casto priradené aj
d’alsie zlozky: selling (predajna posobivost), publicita, sponzoring,
exhibitions, packing, corporate identity, point-of-sale and
marchandising.

Zakladnym zamerom marketingovej komunikacie je wulahcenie a

urychlenie pohybu informécii cez marketingovu siet. VSeobecnym

" LIESKOVSKA, V. : Vybrané kapitoly z marketingovej komunikdcie. Bratislava : 2002, s. 6.

3 LIESKOVSKA, V. : Vybrané kapitoly z marketingovej komunikdcie. Bratislava : 2002, s. 9.
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cielom marketingove] komunikacie je ovplyviiovat spravanie.

Y , . . . . . . , . . 16
Ciastkovymi ciel'mi okrem informovania a pripominanie je :

poskytovanie informacii,

- zvySenie dopytu,

diferencovanie produktu,

zdoraziiovanie hodnoty produktu,

- stabilizovanie predaja,
- vytvaranie a upeviiovanie vernosti znacke,
- budovanie dobrej povesti,

- zmena postojov spotrebnych zvyklosti.

A 4

dekodovanie || prijemca

odosielatel’ zakodovanie |—| sprava

\ 4

média

<« Sum [

spatna vizba < ohlas

Obr. 4 Model marketingovej komunikdcie, zdroj Vanda Lieskovska

Pri  vytvarani komplexného programu ucinnej marketingovej

komunikacie je nutné dodrziavat nasledujucu postupnost krokov:

' LIESKOVSKA, V. : Vybrané kapitoly z marketingovej komunikécie. Bratislava : 2002, s. 25.
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- urcit cielovych prijemcov, stanovit ciele komunikacie, zostavit
spravu, vybrat komunikaénu cestu, vypracovat celkovy rozpocet na
marketingovil komunikaciu, rozhodnut sa pre ucinny komunikacny
mix, vypracovat systém merania ucéinnosti marketingovej

eq g s . . . . , c1 o, . 1
komunikécie,riadit a koordinovat integrovany proces komunikacie. "’

— e —

reklama reklamné interpretacia u
» , e, —_— > r r
rozhovor médid zakaznika
dispeje predavajuci
prijimatel
zdroj
informacii T

sli konanie
myslienka,
ktoru chce zakaznika
firma oznamit’ ohlas

A

vyskum reklamy, spravy od

obchodného personalu ...

Obr. 5 Marketingové prvky v procese marketingovej komunikdacie

" LIESKOVSKA, V. : Vybrané kapitoly z marketingovej komunikdcie. Bratislava : 2002, s. 38.
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Szarkovd Miroslava'® uvadza, Ze v podmienkach slovenskych
podnikov a firiem sa mnohé zéasady kreativne] komunikécie
v manazmente nepouzivali a ked, tak , len sporadicky a ¢asto boli
zalozené intuitivhnom podklade. V sucasnosti, pod vplyvom
zahrani¢nych skusenosti, ktoré poukazuji na efekt vyuzivanie
kreativnych komunikaé¢nych zdsad v manazmente firmy, sa postupne
pristupuje k ich aplikdcii aj u nas. Naraza sa vSak neustdle na
bariéry, ktoré spocivaji najmd v uprednostiiovani vzitého stereotypu
komunikac¢nych vzorcov aplikovanych v danom podniku (napr.
v diskusii sa neberie rovnocenne nazor ,,sluzobne“ mladSicho).
Urovne , resp. smery komunikicie v manaZmente a marketingu su
determinované dvoma zdkladnymi faktormi:

- organizacnou Struktirou podniku alebo firmy,

- organizaénymi tokmi v podniku alebo firme, kto m6Zu mat formalny
charakter (odvijaju sa od organizacnej Struktury podniku ) a
neformalny charakter ( je dany neformalnymi vztahmi medzi
jednotlivymi pracovnikmi alebo celymi pracovnymi kolektivmi
v danom podniku, firme). Z hladiska uspeSnej a efektivnej
komunikacie je nutné, aby manazér reSpektoval obidva faktory, ktoré

urcuju jednotlivé irovne komunikacie v podniku alebo firme.

Medzi vSeobecné urovne komunikdcie manazéra v ramci manazmentu
v podniku patri "
1. uroven komunikacie manazéra smerom k podriadenym

2. Groven komunikacie manazéra smerom k nadriadenym

18 SZTARKOVA, M. : Komunikdcia v manaZmente a marketingu. Bratislava : 1994, s. 13.

1 STARKOVA, M. : Komunikdcia v manazmente a marketingu. Bratislava : 1994, s. 14.
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3. urovein komunikacie manazéra smerom k spolupracovnikom -
kolegom, ktori st na rovnakej priecke organizacnej Struktary
v danom podniku alebo firme.
Medzi vSeobecné uUrovne komunikdcie manazéra v rdmci marketingu
patri
1. Grovenn komunikacie manazéra smerom k obchodnym partnerom
2. uroven komunikacie manazéra smerom ku konkurencii

3. tarovenl komunikacie manazéra smerom k spotrebitelovi alebo

skupinam spotrebitelov.

20 tamze, s. 14.
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nadriadeni

priamy nadriadeny spotrebitelia

manazéra

MANAZER spolupracovnici

manazéra

obchodni partneri

konkurencia

zastupca manazéra

A 4

podriadeni

Obr. 6 Urovne komunikdcie vo vnutri firmy a mimo nej, zdroj Szarkova
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2 VSEOBECNA UVEROVA BANKA, A.S.

»,Nasa banka je viac, nez trezor penazi“. Tomas Spurny -

generdlny riaditel.

2.1 VsSeobecna charakteristika banky

Obchodné meno: VSeobecnd Gverova banka, a.s., skrdteny nazov, ktory

sa do cudzich jazykov nepreklad4 : VUB, a.s.

Sidlo: Mlynské Nivyl, 829 90 Bratislava 25
Den zapisu do Obchodného registra: 04.04.1992

Pravna forma: akciova spoloc¢nost

Ostatné iidaje: VUB, a.s. je verejnou akciovou spoloénostou, ktora je
¢lenom skupiny Gruppo Banca Intesa — zapisanej v registri bankovych
skupin Banca ditallia v zmysle platnych noriem a legislativy
Talianskej republiky. VUB, a.s. je pravnickd osoba, ktora svoju
¢innost realizuje v sulade so vSeobecne zdvdznymi a platnymi zdkonmi
a predpismi Slovenskej republiky, riadi sa Zakladatel'kou listinou,
Stanovami Banca Intesa, stanovami VUB, a.s. a platnymi vnatornymi
predpismi a wusmerneniami. Je zapisand v Obchodnom registri
Slovenskej republiky Okresného stdu Bratislava I, oddiel: Sa, vlozka
¢islo : 341/B.

2.2 Historia banky

Pociatky systémovych zmien v bankovom sektore na Slovensku sa
datuju do obdobia rokov 1989 — 1990, kedy boli polozené¢ legislativne
zédklady pre znovu vytvorenie dvojstupfiového bankového systému a
teda aj pre vznik komer¢nych bank.

Vieobecna tverova banka, a.s. ( dalej len VUB, a.s. ) sa kon3tituovala

na zaliatku tohoto obdobia rozélenenim slovenskej ¢asti Statnej banky
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ceskoslovenskej na emisnil a obchodnt ¢ast a prevzala na seba, tak
mnohé komercné zavidzky z predchadzajuceho obdobia. Diia 1.1.1990
tak vznikla VUB, ako §tatny penazny ustav s celo§tdtnou pdsobnostou,
Komeréné banka so sidlom v Prahe a vtedy celoStadtna IRB, §.p., ktoréa
sa neskor rozdelila na ¢esku a slovensku.

Banka bola =zriadend Zdkonom <cislo 21/1992 Zb. o bankéch.
Zakladatelom sa stal Fond narodného majetku Slovenskej republiky,
ktory ustanovil ¢lenov predstavenstva a dozornej rady. Vyznamnou
ulohou v zZivote banky bola jej transformdcia zo Statneho podniku na
akciovi spoloc¢nost, ked dna 03.02.1992 bola v Obchodnom registri
Obvodného sudu v Bratislave 1, zaregistrovana VUB, ako akciova
spolo¢nost. Dia 31.03.1992 bol zruieny $tatny penazny tstav VUB a
01.04.1992 vlozil celé zakladné imanie do novej spoloCnosti. Za
konec¢né wuzatvorenie vzniku novej akciovej] spolo¢nosti mozZno
povazovat aj prvé firemné logo banky.

Vznikajuce a neustdle narastajuce problémy viedli k rozhodnutiu vlady
o oziveniu banky, naslednej reStrukturalizacii a vstupu prvého
strategického investora. V priebehu rokov 1999 — 2000 doSlo k nérastu
zédkladného imania banky, k presunu stratovych a rizikovych
pohladavok ( nespldcané uvery ) do konsolidac¢nej banky, ¢im mohla
vlada pristupit k hl'adaniu zahrani¢ného investora, ktorym sa v roku

2002 stala talianska banka BANCA INTESA.

2.3 Sucasnost’ banky

VUB, a.s. je pravnickou osobou, ktora svoju ¢&innost vykonédva
v stlade s prdvnymi normami, hospodéari samostatne na zdklade
samofinancovania. V zavislosti od vysledkov hospodarenia,
zabezpecuje 1 rozvoj pracovného kolektivu banky.

Hlavné sidlo banky je v Bratislave — k dispozicii méa vSak siet svojich
67 univerzalnych retailovych pobociek, 79 retailovych pobociek, 88
retailovych pobociek a Styri regionédlne riaditel'stvd. Svoje pobocky ma

otvorené v 15 koreSpondencnych bankéach vo svete.
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VUB, a.s. zaujima popredné miesto na slovenskom trhu. Ja druhou
najvd¢Sou bankou na Slovensku — podla celkovej bilanc¢nej sumy a
ndajdeme ju v prvej trojke bank - na zédklade ostatnych hlavnych
ukazovatelov. Zaroveid sa VUB, a.s. uz druhy rok po sebe stala
najziskovejsou slovenskou bankou.?'

Podla predbeznych vysledkov si banka udrzala v roku 2004 svoj 18,5
% trhovy podiel na bilan¢nej sume bankového sektora, ked jej celkové
aktiva narastli pocas roka o 14% na viac, ako 20 miliard Sk.
S celkovymi primarnymi vkladmi v objeme 166 milidrd Sk sa trhovy
podiel VUB mierne zvy$il nad 21%. Banka sa ststredovala na rast
portfélia tverov poskytnutych klientom, pricom dosiahla viac, ako
30% - ny narast a ukoncila rok 2004 s vySkou poskytnutych tiverov na
urovni 71 miliard Sk, ¢o je najvyssSia hodnota spomedzi vSetkych
slovenskych bank. Klucovy zdroj vynosov a rastu objemu uverov
poskytli najméd spotrebné uvery, hypotéky a uvery malym a strednym
podnikom. Banka zaznamenala aj vyznamna 106% - nu expanziu
v oblasti spravy aktiv, pricom zvyS$ila objem majetku pod spravou

VUB AM na 17 miliard Sk.?

Pobocky Zamestnanci

trhovy podiel zmena za rok k 31.12.2004 trhovy podiel zmena za rok

2 DROSC, M. : Svet VUB. Bratislava : 2005, ¢. 2, s. 4.

2 ALEXOVA, M. : Svet VUB. Bratislava : 2005, ¢. 3, s. 19.
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31.12.2004
VUB|234 21.0% +8 3935 19.8% -7
SLSP|333 29.9% -6 5040 25.5% -263
TATRA|110 9.9% +8 3021 15.3% +125
CSOB|79 7.1% +8 1342 6.8% +25
HVB|27 2.4% +3 438 2.2% +30
UNI |69 6.2% +1 1061 5.4% +69

Obr.7 Trhovy podiel bank na slovenskom trhu, zdroj: Alexova M, Svet VUB, a.s.

Podla slovenskych uétovnych $tandardov dosiahol &isty zisk VUB
v roku 2004 3,1 miliard Sk, ¢o je takmer Stvrtina celkového zisku
slovenskych bank, ¢im banka obhdjila poziciu najziskovejSej banky na
slovenskom trhu. Cisty zisk odzrkadluje predovsetkym vyrazny 8% -
ny narast v prevadzkovych vynosoch, ktoré dosiahli sumu 9,8 miliard
Sk. Nepretrzity doéraz na zlepSovanie efektivnosti sa pozitivne
premietol do 4% - ného poklesu prevadzkovych ndkladov banky.
Vdaka tomu dosiahol v roku 2004 cisty prevadzkovy zisk 34% - ny

narast a vysku 3,9 miliard Sk.?

2.4 Struktira, organizicia a systém riadenia VUB, a.s.

Organizac¢néa Struktura banky pozostdva z utvarov, ktoré su
usporiadané podl'a hladiska funkcionality:

a) obchodné utvary,

3 ALEXOVA, M. : Svet VUB. Bratislava : 2005, ¢. 3, 5. 19.
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b) podporné utvary,

c) kontrolné utvary.

Organizac¢na Struktura je upravend a schvalena:
a) Organiza¢nym poriadkom,
b) Organizac¢nou Strukturou,

c) Kompetencénym poriadkom.

Organizacné utvary ustredia banky tvoria:
a) useky,
b) odbory ( t.j. utvar zacleneny do useku alebo samostatny utvar )
c¢) oddelenia,

d) timy.

Organizaciu pobockovej siete VUB, a.s. , ako suéast obchodnych
usekov tvori:

a) retailova siet:

aa) regidny,
ab) univerzalne retailové pobocky,
ac) retailové pobocky,

ad) retailové expozitury.

b) firemna siet’:

ba) firemné pobocky.

Struktaru vykonného manazmentu VUB, a.s. tvoria:

a) generalny riaditel a zastupca generdlneho riaditela,
b) vrchni riaditelia usekov,

c) senior executive manzéri,

d) executive manazéri,

€) manazéri,

f) zamestnanci.
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Struktiru vykonného manazmentu VUB, a.s. riadi predstavenstvo, ako
Statutarny organ banky — prostrednictvom generdlneho riaditela,
z4stupcu generalneho riaditela a vrchnych riaditelov usekov, ktori st
priamo podriadeni predstavenstvu.

Systém riadenia VUB, a.s. sa spravuje ,,Pravidlami skupiny Intesa Bci
» > pokial tieto nie st v rozpore so vSeobecne zavdznymi pravnymi
predpismi Slovenskej a Ceskej republiky a s ustanoveniami stanov
VUB, a.s. Pravidla upravuji postup a spdsob uplatiiovania instrukcii,
vydavanych IntesaBci v suvislosti s vykonom, riadenim a koordinédciou
¢innosti skupiny, ako aj implementdcie opatreni centrdlnej banky
Banca ditaia, tykajucich sa skupiny Intesabci a jej dcérskych

spolo¢nosti.

2.5 Predmet podnikania

Predmetom podnikania VSeobecnej Giverovej banky, a.s. je:
- prijimanie vkladov,
- poskytovanie uverov,
- platobny styk a zuctovanie,
- investovanie do cennych papierov na vlastny ucet,
- obchodovanie na vlastny ucet alebo na ucet klienta,
- s finan¢nymi néastrojmi pefazného trhu v SK a CM
- sprava pohladavok a cennych papierov klienta na jeho ucet —
vradtane poradenstva,
- finan¢ny leasing,
- poskytovanie zaruk, otvaranie a potvrdzovanie akreditivov,
- vydavanie a sprava platobnych prostriedkov,
- poskytovanie poradenskych sluzieb v oblasti podnikania,
- vydavanie cennych papierov,
- financ¢né sprostredkovanie,
- ulozenie cennych papierov,

- prendjom bezpecnostnych schréanok,
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- poskytovanie bankovych informacii,
- hypotekédrne obchody,
- spracovanie bankoviek, minci, pamétnych Dbankoviek a

pamédtnych minci.

2.6 Podnikova kultura, identita, logo

NasSa banka ma silnu ambiciu stat sa najlepSou bankou na Slovenku, ¢o
je obrovskd vyzva a zavidzok. Kazdu chvilu vstupujeme do zivota
nasich spoluobcanov, ktori vyuzivaju nasa sluzby a produkty. Nielenze
im poskytujeme sluzby, ale tiez im ukazujeme cestu a uc¢ime ich, ako
sa spravat k peniazom a zhodnocovat ich, pomdhame im uskutoénovat
ich sny, dotvarame ich rodinnu, ¢i osobnt ekonomiku, sme motorom
firiem a podnikatelskych snov.*

Silné a uspe$Sné firmy, banky nevynimajic, mali vzdy jasnu,
definovanti a pevnu firemnu kultaru. Kultura je to, ako spolu
hovorime, spolupracujeme, tvorime, ako sa v urcitych situdciach
zachovame, ¢o je pre nas najdolezitejSie, ako rieSime konflikty, preco
tu vlastne sme. Niektoré firemné kultary moézu brzdit, iné naopak

moézu posilnovat a urychlovat rozvoj firmy.

VUB ma svoju jedineénu kultaru, ktord sa vyvijala niekolko rokov.
Buducnost a rastuca konkurencia si vSak vyzaduju, aby sa firemné
kultara  banky stala omnoho dynamickejsSou, silnejSou a
progresivnejSou. Vedenie banky chce vytvorit kultaru, ktorda bude
silnym pracovnym néstrojom na dosiahnutie jej vizie, k Comu modze
pomdct aj navod pod nazvom ,,Majak naSho tuspechu®.

Sucastou prezentacie firemnej kultury je aj samotny znak banky. Prveé

logo wuviedla banka ,do zivota® eSte, ako Stadtny podnik, ked

2 SPURNY, T. : Majak nasho uspechu. Bratislava : 2005, s. 1.
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14.05.1990 vypisala vyberové konanie na prvy firemny znak, ktory bol
v klasickom bielo — ¢iernom prevedeni. Od 30.09.2003 pouZziva banka

nové modro — biele alebo bielo — Cierne .

2.7 Zakladné imanie a organy VUB, a.s.

Zikladné imanie VUB, a.s. je 12. 978.108.000,- Sk ( slovom dvanast
milidrd devédtstosedemdesiatosem miliénov stoosemtisic slovenskych
korun ).

Organy VUB, a.s. st: valné zhromazdenie, dozornid rada a

predstavenstvo.

2.8 Vizia a misia banky

Viziou VUB je stat sa najlep$ou bankou na Slovensku — pri¢om chce
vyuzit talent, odborné vedomosti a skisenosti zamestnancov k tomu,
aby napinala potreby svojich klientov a prekroéila ich o¢akavania.

Najlepsou bankou sa VUB méze stat vtedy, ked ju jej klienti budu
povazovat za najlepSiu a to vtedy, ked im bude banka poskytovat
najlepSie sluzby, produkty a zhodnotenie kapitalu. Preto si kazdy
zamestnanec musi uvedomit, Ze za kazdou ¢innostou su naklady a
vynosy, ktoré rozhoduju o rentabilite a GspeSnosti banky. Prvoradym
poslanim je byt bankou pre l'udi, ktori musia citit, ze sme voc¢i nim
tvoreni a Ze kazdy klient je pre néas dolezity, pocuvame ich
poziadavky, potreby, reSpektujeme ich preto, aby sme im zjednodusili
zivot. Banka to modzZe dosiahnut prostrednictvom svojich modernych
produktov, priatel'ského prostredia pobocieck, profesiondlnej kultury

. . S i 25
predaja a posobivej komunikacie.

2 SPURNY, T. : Majak nasho uspechu. In: Intranet VUB, a.s., s. 5.
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2.9 Hodnoty banky

»Kto nepozné pristav, do ktorého sa chce plavit, tomu nie je ziadny
vietor priaznivy“.

Seneca

Hodnoty usmernuju naSe konanie v situdciach, kedy si musi vybrat
medzi niekolkymi cestami . Cim kvalitnej§imi hodnotami sa riadime,
tym kvalitnej$i je nds§ vyber, len silné a kvalitné hodnoty nas privedu
k ispechu. Hodnoty a principy nie je mozné niekomu nadiktovat,
kazdy musi verit a zit s nimi, lebo vytvaraju charakter c¢loveka i

charakter inStitacie.

Kvalitné hodnoty = kvalitny a hodnotny Zivot

Hodnoty banky st zédkladom preto, aby bola banka a je zamestnanci
uspesSni vo svojej praci ako cely kolektiv. Podstatné je, aby vSetci

poznali, dodrziavali a zili hodnotami.

Zakladné spolo¢né hodnoty vychéadzaji z vizie a misie banky, a z
uvedomenia si, Zze bez klientov banka zostane, len budovou bez zZivota.
Na vrchole <celého snazenia Dbanky, kazdodennej prace jej
zamestnancov, je spokojny klient. Aktérmi vstupu na tento vrchol je
VUB a zamestnanci, na ktory sa dostaneme , len prostrednictvom
naSich kvalitnych sluzieb a produktov, a pomocou l'udského pristupu a

zodpovednou starostlivostou o klienta, ¢im st vSetci traja — banka,
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klient,

existovat, a preto sa treba navzajom podporovat.

zamestnanci — uzko prepojeni. Jeden bez druhého nemoézu
, 26

spokojny klient

doveryhodna banka ustretovi zamestnanci

Obr. 8 Pyramida banky

Hodnoty, ktoré pomdahaju banke byt uspesnou a dosahovat ocakavané

vysledky:

doveryhodnost — presvedcit klientov, ze si ich doveru zasluzi,
neustaly rast a rozvoj — mierit vyS$Sie, ako sa od banky
oCakava,

reputdcia — banka je tym, za ¢o ju povazuje verejnost — klient.

Hodnoty, ktoré zamestnancom umoznuju byt sucastou uspechov banky:

ludskost — zamestnanci musia mysliet na to, ze sme
predovSetkym Tludia,

spolahlivost — dodrziavat to, ¢o sme zamestnanci a banka
srabili,

cestnost — cestné jednanie je najlepSia politika.

Hodnoty, ktoré davaju zmysel prdaci:

2 SPURNY, T. : Majék ndsho vispechu. In. Intarnet VUB . Bratislava : 2005, s. 5.
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- ziskovost — dlhodoby uspech je vysledkom <¢iastkovych
uspechov,

- vernost klienta — pytajme sa, po¢ivajme a budeme rozumiet
potrebam klientov,

- lojalita zamestnancov — to, ¢i banka a jej zamestnanci budu

uspesSni zavisi, len od jej zamestnancov.

Hodnoty, ktoré pomohli uspesnym dostat sa tam, kde su: chut a vaSen,
trpezlivost, vytrvalost, tvorivost, preciznost, nezavislost,
pracovitost, tvrdohlavost, racionalita, hl'adanie rieSeni, ¢estnost, vola
uc¢it sa, vyuzitie prilezitosti , ambicie, krok naviac, zmena,
spolahlivost, rentabilita, doveryhodnost, oddanost, zvedavost, snaha

vitazit, pevna vola, kvalita.
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3 FAKTURACNE CENTRUM MARTIN

,Bohatstvo nemo6ze byt najvy$Sim cielom naSho Zivota, z4lezi na tom,
ako kto dokadze bohatstvo uzivat®.

T. G. Masaryk

3.1 Predstavenie Fakturaéného centra

Ndzov : V§eobecna uverova banka, a.s., Faktura¢né centrum Martin

Sidlo: M. R. Stefanika 2, 036 53 Martin

Datum vzniku: 01.04.2003

Pravna forma: oddelenie akciovej spolo¢nosti

Ostatné udaje: Odbor 10200 — Fakturac¢né centrum Martin (d’alej uz FC
Martin ) vznikol, ako uUzemne detaSovany utvar ustredia, ktory je
organizacne zacleneny do useku ustredia 10000 — Vnutorné sluzby.
FC Martin bolo =zriadené v stlade s organiza¢nymi zmenami
schvalenymi uznesenim Predstavenstva VUB, a.s., ktorymi doslo
k zdmiku Servisnych a podpornych centier v regione Bratislava,
Banska Bystrica, Zilina, Nitra, Ko§ice — ich nastupcom sa v plnej

miere a rozsahu stalo FC.

Od 01.04.2003 sa zacCalo s postupnou delimitdciou agendy vnultro —
bankového uctovnictva, ktora patri do naplne FC Martin.
Z jednotlivych SaPC na Slovensku prebralo FC u¢tovni dokumentaciu
vedenu v jednotlivych moduloch systému Promesetus W v
nasledovnych etapéch:
- od 1.4.2003 - delimitacia agendy VU z detafovaného
pracoviska Tren&in — SaPC Zilina,

- od 1.5.2003 delimitacia agendy VU z SaPC Banska Bystrica,
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- o0d 1.6.2003 delimitacia agendy VU z SaPC Bratislava,
- 0d 1.9.2003 delimitacia agendy VU z SaPC Nitra,
- 0d 1.10.2003 delimitacia agendy z SaPC KoSice.

V priebehu  doterajsSej ¢innosti FC  Martin doSlo v zmysle
Organizaéného a Kompetenéného poriadku VUB, a.s. k organizaénym
zmendm v FC:

- o0od 01.01.2004 bolo FC vyclenené z odboru 10000 — Vnutorné
sluzby a zaélenené pod odbor 5200 - Uétovnictvo a
vykaznictvo, ako oddelenie 5209 FC Martin — uctovnictvo.
K danému datumu doSlo aj k zmendm v kompetencii riaditela
FC, ked bola funkcia riaditel’a zmenena na funkciu veduci
oddelenia 5209.

- v sucasne]j dobe je FC zaradené k odboru 5000 Sprava,
uctovnictvo a kontrola rozpoctu, isek 5700 Finan¢né riadenie a
sprava skupiny, oddelenie 5702 Faktura¢né centrum. Na cele
FC je stale veduci oddelenia, ktory priamo podlieha riaditelovi

aseku 5700.

3.1.1 Organizacna Struktira odboru 5000

Organizacna Struktira odboru 5000 pod, ktoru je zaclenené aj FC
Martin je zlozend =z nasledovnych usekov. Ku kazdému useku su
pridelené aj oddelenia, ktoré vSak nebudeme rozoberat, nakolko

predmetom nasSej diplomovej prace je iba oddelenie FC Martin.

Odbor 5000 Sprava , uctovnictvo a kontrola rozpoctu
- usek 5002 Stratégia a riadenie dani
- usek 5100 Analyza vykonnosti a kontrola rozpoctu
- usek 5200 Financné vykaznictvo a uctovnd kultura
- usek 5500 Obstardvanie
- usek 5600 Globdlna rekonciliacia a sprava skupiny — oddelenie

5702 Fakturaéné centrum Martin.
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Obr. 9 Organizacna schéme odboru 5000

3.2 Predmet ¢innosti

V zmysle Organizaéného a Kompetenéného poriadku VUB, a.s.,
Stanov banky, rozhodnuti Riaditela odboru 5000 a rozhodnuti
veduceho oddelenia 5702 je <cinnost v FC Martin stanovena
nasledovne:

-plnit uctovné a regulacné zavizky ,

-zabezpecit spravna periodické vykazovanie ziskov a finanéného
postavenia VUB, a.s.,

-odovzdavat finanéné podklady pre Predstavenstvo VUB, a.s., ktoré
slizia pre nasledné spracovanie a urfenie postavenia Banca Intesa a
skupiny,

-zabezpecit pripravu nadvrhov ro¢nej uctovnej uzavierky v FC,
-zabezpecit pripravu priebeznych uctovnych uzavierok v FC- obsahovo
aj papierovo ,

-zabezpecit splnenie danovych zavidzkov — vypracovanie datovych
priznani za FC Martin a ich nasledné odoslanie useku 5002,
-zabezpecit  konzultdcie a pomoc ¢lenom skupiny v oblasti
uétovnictva,

-vypracovanie platnych nariadeni v oblasti tu€tovnictva a vykaznictva,

-stanovenie uctovnych postupov,
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-metodicka ¢innost a podpora v oblasti vnutro bankového uctovnictva
pre ostatnych zamestnancov banky,

-evidovanie, uctovanie a celkova starostlivost a zodpovednost za stav
vnutro — bankového uctovnictva, ktoré sa spracovava v jednotlivych
moduloch systému Prometeus W — podl'a jednotlivych regionov,
-organizécia, riadenie a realizdcia archivacie uc¢tovnych dokladov,
-kontrola spravnosti zatc¢tovania dokladov,

- spracovanie cestovnych prikazov, ktorymi sa realizovali sluzobné¢
cesty zamestnancov banky — podla jednotlivych regidénov — podla
druhu sluzobnej cesty ( sluZobna cesta v zahrani¢i a doma ),

- vystavanie odberatel'skych faktar — na zaklade dorucenych dokladov,
- kontrola, spracovanie a uhrada doSlych faktar pre partnerskych
dodavatelov,

-zaevidovanie dotidcie a spotreby Sekovych a vkladnych kniziek na
jednotlivé pobocky a expozitiry — podla regidnov,

-kontrola a preplatenie blo¢kov za ndkup v hotovosti alebo cez
priru¢na pokladnu,

-uhradzanie platieb na najomné a sluzby — v zmysle splatkovych

kalendarov.

33 Organizacia a zamestnanci FC

Organizac¢ne je FC Martin s platnostou od 01.10.2003 rozc¢lenené na
tri pracoviska:

e pracovisko zabezpeCujuce vnutro — bankové Uctovnictvo
zapadoslovenského regidonu (delimitované zo SaPC Bratislava a Nitra),
e pracovisko zabezpedujuce vnutro — bankové ucltovnictvo
stredoslovenského regionu ( delimitované zo SaPC Zilina a Banska
Bystrica ),

e pracovisko zabezpeCujuce vnutro — bankové Uctovnictvo

vychodoslovenského regidénu ( delimitované z SaPC KoSice ).
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Kazdy region ma prideleného hlavného tuctovnika ( z toho hlavna
uctovnicka regionu Bratislava vykondva aj funkciou zéstupkyne
veduceho oddelenia ), ktory priamo koordinuje a kontroluje pracu a
ktorému podliehaju zamestnanci prislusného regiénu. V stcasnej dobe
eviduje FC Martin 22 zamestnancov z toho :

- veduci oddelenia,

- traja hlavni uctovnici,

- traja Gctovnici — Specialisti v regidne Bratislava,

- traja uétovnici — §pecialisti v regione Zilina,

- traja Gctovnici — Specialisti v regiéne Banska Bystrica,

- Styria uctovnici — §pecialisti v regione KoSice,

- piati Gc¢tovnici — S§pecialisti v regidéne Nitra.

Zakladné préava, povinnosti a zodpovednost zamestnancov FC Martin
v pracovnych vztahoch st zakotvené v Zakonnom prace, Organizacnym
, Kompetenénym a Pracovnym poriadkom VUB, a.s.

Pri svojej praci su zamestnanci povinni riadit sa aj Pravidlami
skupiny Intesa, Stanovami VUB, a.s. a , Pravidlami komunikacie vo

VUB, a.s.

Obr. 10 Organizacna schéma Fakturacného centra v Martine

veduci oddelenia

hlavny  tc¢tovnik hlavny hlavny aétovnik
zapad uctovnik stred vychod
A 4 A 4 A 4
Pracovisko Bratislava pracovisko Zilina Pracovisko

a Nitra a Bansk4 Bystrica Kosice
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3.4

34.1

3.4.2

SWOT analyza FC Martin

Silné stranky

velmi dobré postavenie a umiestnenie FC Martin v regidone
Turca — v strede Slovenska,

dostatok volnej pracovnej sily v pripade vzniku novych
pracovnych miest v FC,

ndaklady na zamestnancov sU nizSie, ako u zamestnancov
v Bratislave,

kvalitné obsadenie zamestnancov FC — z celkového poctu 22
zamestnancov ma 8 pracovnikov vysokosSkolské vzdelanie,

FC sidli v budove banky — nizSie naklady — neplati sa najomné,
vhodné wumiestnenie FC v centre Martina —  blizkost
autobusovej a zelezni¢nej dopravy,

snaha a ochota zamestnancov prijimat a akceptovat nové

podklady z tGstredia — pri rovnakom pocte l'udi.

Slabé stranky

nedostatoéné priestorové usporiadanie — malo priestoru pre
archivaciu dokladov, ktoré bude nutné prepravit do Bratislavy,
uroven komunikécie je r6zna — podl'a jednotlivych regionov,
delegovanie pravomoci a plnenie povinnosti , len na zdklade
ustneho podania,

nezaujem niektorych hlavnych uctovnikov o pracu a pracovné
vytazenie vo svojom regidne,

nedostatoény pocet zamestnancov ( hlavne region Bratislava )
na pocet dokladov,

nespravne vypracovany obeh dokladov,
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343

3.4.4

komunikacia a vystupovanie niektorych zamestnancov FC voci

ostatnym kolegom z banky.

Prilezitosti

okamzita reakcia na poziadavky pracovnikov hlavnej knihy —
pracovisko v Bratislave,

od 01.06.2005 prevzatie faktur z ustredia — faktary v SKK aj
CM v celkom pocte asi 60 mesacne — realizdcia bez pridelenia
novych zamestnancov,

zmodernizovat pocitacovl techniku pre kazdého pracovnika FC
a nie len pre hlavnych uctovnikov,

zainteresovat hlavnych uctovnikov do spracovania
zahrani¢nych faktur,

pravidelne ( 1 x za tyzden ) organizovat porady, ktoré budu

zamerané na problémy so zahrani¢nymi faktarami,

vypracovat novy obeh dokladov - z dévodu prisunu novych
dokladov,
vypracovat ndvrh na novy pracovny predpis — spracovanie

zahrani¢nych faktary v FC.

Hrozby

slabd vypoctova technika, ktor nie je mozné pouzivat
v dostatonom mnozstve na spracovanie zahrani¢nych faktur,
slaby a prili§ nevykonny uc¢tovnicky program PROMETEUS,
slaba profesijnd pripravenost — hlavne v jazykovej oblasti,
nakol'ko pri zahrani¢nych faktirach je potrebné kontaktovat
partnerov v zahranici,

presuvanie uloh, ktoré maju plnit hlavni Gctovnici na
podriadenych l'udi,

nedostatok Stadtnych liniek na telefonické rozhovory do

zahranicia.
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3.5 Formy komunikacie v FC Martin

V zmysle pracovného predpisu Pravidla komunikidcie a Rozhodnutia
veduceho FC ¢.4/2003 st zamestnanci povinni dodrZiavat voci svojim
kolegom, ¢i uz z FC alebo =z ostatnych regiéonov banky zéavédzné

pravidlda komunikécie, ktoré st platné v rdmeci externej komunikéacie.

3.5.1 Komunikacia medzi pracovnikmi FC

» Spravaj sa ku kolegom tak, ako chceS§, aby sa oni spravali k Tebe*.

Vzadjomna komunikéicia je predmetom vyjasnenia a rieSenia pracovny
zalezitosti. Je potrebné vyhybat sa tomu, ¢o nesuvisi s pracovnou
problematikou, pokiall to nie je nevyhnutné netreba hovorit o
klientoch. K svojim kolegom a spolupracovnikom su zamestnanci FC
povinni spravat sa s uctou a komunikovat s nimi ako s ,,vnutornym
klientom*“. Kritiku svojho nadriadeného alebo kolegu je potrebné
prijat a vnimat, ako moznost =zlepSenia pracovného vykonu. Je
potrebné vyhybat sa hadkam a konfliktom, dochadza pri nich
k urdzkam a poniZovaniu. Sporné situdcie, ¢i uz voc¢i svojim kolegom
alebo externym partnerom , je potrebné rieSit priatelsky, lebo
vypovedané slovo uz nie je mozné vziat spidt. Kolegov je potrebné
informovat o svojej nepritomnosti v praci, kvoli sprdvnemu podéavaniu

informacii.
3.5.2 Elektronicka komunikacia

Uz od roku 2003, kedy oficidlne vzniklo FC Martin, sa plne vyuziva aj
elektronickd forma komunikacie, ¢i uZz medzi kolegami FC navzdjom,
medzi pracovnikom FC a ostatnymi zamestnancami banky, ale uz aj
medzi bankou a jej obchodnymi partnermi. Od 01.01.2005 boli mail-
ové schranky zamestnancov FC odblokované voci externym mail-ovym
boxom a tak mézu zamestnanci plne a kvalitne vyuzivat aj uvedenu

formu komunikacie, pricom je potrebné mysliet na to, ze komunikacia
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neprebiecha iba medzi dvoma pocitacmi, ale medzi dvoma Tludmi.
V pripade elektronickej koreSpondencie s externym partnerom je
potrebné pouzivat podobné formulacie pisomného dokumentu -
oslovenie, pozdrav, podakovanie, formalny S§tyl. Pri koreSpondencii
medzi kolegami je mozné pouzit aj volnejSiu formulaciu a neformélny
Styl. V pripade zasielania dolezitejSich resp. urgentnejSich sprav , je
vhodné oznacit si pred odoslanim spravy, jej dorucCenie a precitanie
prijimatelom. Zasielat hromadné mail-y je nepripustné, nakolko
dochadza k prepifianiu mail-ov. Elektronickda komunikacia nie je
vhodn4d na prenos informacii dovernejSieho charakteru a citlivych
udajov, kedy je vhodné pouzit pisomnu komunikdciu, nakol'ko mail-
ova komunikéidcia mé byt stru¢nd, vystizna a zrozumitelna. V zmysle
internych predpisov FC Martin st zamestnanci povinni 1 x za den
skontrolovat svoj mail box a odpovedat na dorucené spravy. V pripade
svojej nepritomnosti na pracovisku je nevyhnuté zadat trvanie svojej

nepritomnosti do mail-u alebo presmerovat mail.

3.5.3 Pisomna komunikacia

,Dokument bez chyb a preklepov, pravopisne a gramaticky spravny,

uhladne upraveny je doveryhodny*“.

Aj pisomna komunikdcia patri medzi tie formy komunikacie, ktoré sa
vyuzivaju v FC Martin — vo vidcSe] Casti medzi zamestnancami a
externymi dodavatel'mi. Odosielané pisomnosti su vizitkou FC, ale aj
celej banky a preto sa pri externom pisomnou styku vyuzivaju presne
nadefinované Sablony, Struktury a clenenia, ktoré st dostupné pre
zamestnancov banky na vnutornej intranetovej adrese. Odoslané listy
musia byt vyhotovené na hlavickovom papieri banky — s logom banky,
podpisané a opeciatkované v pravej dolnej Casti, pri podpise musi byt
doplnené meno a priezvisko opravnenej osoby, resp, doplnenie
peciatky s menom  zamestnanca  banky. Stucastou  odoslanej
koreSpondencie je meno, priezvisko osoby, ktora list vystavila,

telefonicky, mail-ovy a faxovy kontakt, ddatum vystavenia a adresa,
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kde je potrebné zaslat odpoved. Pisomnd komunikdcia medzi
zamestnancami FC a externymi dodavatelmi si vyzaduje vicsiu
obozretnost a starostliva volbu slov, obratov, myslienkovych spojeni.
Pisat treba jasne, zrozumitel'ne, stru¢ne a k veci.

Pri internej pisomnej komunikacii so svojimi kolegami je mozné
pouzivat volnej$i S§tyl, nie je potrebné odoslané listy tlacit na
hlavickovom papieri, dokonca je pripustné len ruc¢ne pisany odkaz na
dokladoch, ktoré je potrebné opravit, doplnit, prerobit ( ziadosti o
vykovanie platieb, doplnenie udajov na cestovnom prikaze, podklady
na vystavenie odberatel'skych faktur... ) — s tym, Ze vzdy je vhodné
doplnit svoje priezvisko, aby bolo mozné identifikovat kolegu, ktory

poStu z FC Martin odoslal.

3.5.4 Telefonicka komunikacia

» Prijemny uUsmev pocas telefonovania sa odzrkadli v Tvojom
prijemnom tUsmeve*.

Pracovnici FC Martin maju k dispozicii §tyri Statne linky, ktoré mdzu
vyuzivat na telefonickd komunikdciu mimo FC a pobodky VUB, a.s.
Martin, kedy vyuzivaji interné teleféone linky. Telefonovanie
vyuzivaju zamestnanci FC hlavne na komunikdciu s ostatnymi
kolegami a to hlavne v pripade, ked potrebuju zaistit okamzitu
odpoved na rieSeny problém. V pripade externej telefonickej
komunikacie su vypracované pravidla spravneho a ucinného
nadvdzovania kontaktu — predstavenie, oslovenie, nastolenie problému,
ktory je potrebné vyriesit, podakovanie , pozdravenie. Pre potreby
potvrdenia doélezitych udajov — napr. ziadost o vratenie finan¢nych
prostriedkov — z dovodu nespravne vykonanej platby =zo strany
obchodného partnera, vykonanie opravy na dodavatelskej fakture,
zrealizovanie odvodu DPH na ndaklady ustredia — je mozné iba na
zaklade pisomného stanoviska- telefonické potvrdenie udajov je
nepostacujuce. Telefon je vhodné pouzivat, ako néstroj efektivnej
komunikacie. Uroveii telefonickej komunikacie vypoveda nielen o

zamestnancovi FC, ale o celej banke a preto kazdy telefonat je
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vizitkou celej banky. Zly telefonat méze dokonca znicit vztahy, ktoré
sa predtym dlhodobo vytvarali. Klient alebo obchodny partner nema
moznost vidiet pracovnika banky v teleféne, posudzuje ho vSak podla
jeho hlasu, néalady a nasadenia hlasového prejavu, preto su
zamestnanci FC neustdle upozoriiovani na to, ze ich telefonicky prejav
ma byt ustretovy, otvoreny sustredeny, ¢o si banka overuje formou
nahodnych telefondtov  poradenskych firiem. Ak si externy
telefonujuci Ziada hovorit s nepritomnym kolegom musia si
zamestnanci FC poznacit meno volajuceho, prip. ndzov firmy,
telefonne Ccislo a doévod telefondtu. Ak si interny zamestnanec
z ostatnych regionov banky ziada hovorit s kolegom, ktory nie je
pritomny, je mozné zanechat kolegovi odkaz alebo vybavit celu

zalezitost okamzite, pokial je to v prdvomoci zamestnanca FC.

3.5.5 Osobna , ustna a neverbalna komunikacia

» Jazyk je pojem, ktory sa moze vztahovat sa akykolvek prostriedok

komunikacie, nielen na tvorenie slovnej zdsoby*.

O¢ny kontakt a prijemny usmev spojeny s primeranymi slovnymi
informaciami signalizuju otvorenost kazdého pracovnika FC a
vzbudzuju déveru, ¢i uz vocli externym obchodnym partnerom alebo
voci vlastnym kolegom. Nevhodnéd Gstna komunikadcia alebo nevhodny
usmev moze vyvolat negativne dojmy. Celé FC, ktoré nie je poverené
spravou penazi ani inych hodndt, je pristupné aj pre externych
klientov, ktori mdézu vstupovat do kazdého pracoviska FC.

Pri obchodnom jednani s partnerom nie je pripustné jest, zut zuvacku
a sukromne telefonovat — je potrebné venovat sa obchodnym
jednaniam, ktoré su vo vidcSej miere realizované na Urovni hlavného
uctovnika, resp. jeho zéastupcu priamo s partnerom. Nakol'ko FC
Martin nepatri do oblasti prvého priameho kontaktu s klientom, ktory
navstevuje FC , len v nevyhnutnych pripadoch, neplatia pre
zamestnancov FC pravidlda komunikacie v bode osobnej komunikécie —

uprava stola, lebo zamestnancom FC je povolené: mat na stole
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rozlozené doklady (,,pracovny neporiadok®), vylozené népoje,
obcCerstvenie, mobilné telefény, ktoré mdézu mat zamestnanci zapnuté
pocas celej pracovnej doby zapnuté, nevyzaduje sa bankou stanovené
bankové oblecenie. Vo vziajomnej komunikédcii medzi pracovnikmi FC
nie je zakéadzana neverbdlna komunikdcia so vSetkymi jej zlozkami-

mimika, gestika, pohlady, kinezika, haptika, posturika .
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II. PRAKTICKA CAST
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4 PROJEKT VYSKUMU

4.1 Predmet vyskumu

Predmetom vyskumu je externa a internd komunikacia v VUB, a.s.,

oddelenie Faktura¢né centrum Martin.

4.2 Ciel’ vyskumu

Cielom vyskumu bolo zistit Uroven a formy externej a internej

komunikacie v FC Martin — prostrednictvom zamestnancov FC.

4.3 Ulohy vyskumu

Z ciela vyskumu nam vyplynuli nasledovné ulohy:

a) zistit aroven komunikdcie medzi vedicim FC a jeho podriadenymi

b) zistit Urovent komunikdcie medzi hlavnymi uc¢tovnikmi regiénov a

ich podriadenymi,

c) zistit, ktoré formy komunikacie uprednostnuji zamestnanci voci

svojim kolegom,

d) zistit, ktoré formy komunikdcie uprednostinuji zamestnanci voci

externym partnerom banky.

4.4 Vyskumné hypotézy

Na zaklade vytycenych uloh a poznatkov sme si stanovili nasledovné

vyskumné hypotézy:

H1 : Predpokladali sme, Ze viac, ako 50 % zamestnancov FC uvedie,
ze zakladnym problémom komunikacie medzi vedicim FC a jeho

podriadenymi, je nedostatok pracovnych porad.
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H2: Predpokladali sme, ze viac, ako 50 % zamestnancov FC uvedie, ze
komunikacia medzi hlavnymi uc¢tovnikmi a ich podriadenymi, nie je

na dostato¢nej urovni.

H3: Predpokladali sme , Ze viac, ako 50 % zamestnancov FC uvedie,
ze v ramci internej komunikacie uprednostiuju elektronickt formu

komunikacie.

H4: Predpokladali sme, ze viac, ako 50 % zamestnancov FC uvedie, Ze
v rdmci externej komunikdcie s obchodnymi partnermi uprednostiiuju

pisomnu formu komunikécie.

4.5 Vyskumné metody a techniky

Vyskum bol uskuto¢neny v nasledovnych etapach a pri ziskavani a

spracovani vysledkov boli pouzité nasledovné druhy metod:

I. etapa — pripravna faza vyskumu bola zamerana na teoreticku
analyzu problematiky. Pri spracovani teoretickej casti sme
pouzili metdodu prace s monografickou literatirou. Venovali sme

sa hlavne §tudiu odbornej, ¢asopiseckej a kniznej literatary.

I1. etapa — realizacia vlastného vyskumu. Zamerali sme sa na
zber empirickych faktov. Pouzili sme dotaznikovl metdédu. Pri
zostaveni dotaznika sme venovali velkt pozornost vhodnej

Stylizdcii a zrozumitelnosti.

III. etapa — spracovanie empirickych faktov. V tejto etape sme
ziskané vysledky z vyskumnej casti spracovali pomocou
kvantitativnej a kvalitativnej analyzy. Z kvantitativnych metod
sme vyuzili matematicko — Statistické, metdédu triedenia,

tabelovania, sumarizdcie, vypocet aritmetického priemeru,
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percentualne vypocty. Z kvalitativnych met6éd to bola analyza,

indukcia, dedukcia, komparativna metéda a zovSeobecnenie.

IV. etapa — zovSeobecnenie vysledkov vyskumu. V zdverecnej
etape sme vyuzili logické postupy : abstrakciu a generalizéciu,
ktoré nam umoznili ziskané fakty a tudaje zovSeobecnit a

vyvodit odporucania zavery pre prax.

4.6 Charakteristika vyskumnej vzorky a lokality vyskumu

Pisomny anonymny dotaznik bol urceny pre zamestnancov FC Martin,
nebol urceny pre vediceho oddelenia FC a hlavnych tuctovnikov,
nakolko pre vyskum bol vopred Specifikovany pohl'ad na komunikéciu
zo strany podriadenych . Z celkového poctu 18 dotaznikov sa nam
vratili vSetky sprdvne vyplnené dotazniky, ¢o je 100 % uspeSnost.
Dotazniky boli doru¢ené a vyzbierané osobne, ¢im sme si zabezpecili
najvys$siu navratnost. Zamestnanci FC boli vopred pouceni o spdsobe
vyplnenia a pouzitia tdajov — pre ucely diplomovej prace. Dotaznik
bol pracovnikom rozdeleny dna 18.04.2005 a v ten isty den bol aj

zozbierany.
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Tab. 1 Zlozenie vyskumnej vzorky podla veku a pohlavia

Vek / Pohlavie Muzi Zeny Muzi v % Zeny v %
do 30 rokov 1 1 6 6
do 40 rokov 2 3 11 16
do 50 rokov 0 9 0 50
nad 50 rokov 0 2 0 11
Spolu 3 12 17 83
50
40
- 30+
pohlavie
O muzi
104 B Zeny
0 i

do30 do40 do50 nad>50

nad 50

vek

Graf ¢. 1 Zlozenie vyskumnej vzorky podla veku a pohlavia
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5 INTERPRETACIA VYSLEDKOV VYSKUMU

5.1 Komunikacia vediceho FC ofami podriadenych

Otazky prvej Casti vyskumu st zamerané na predstavu a objasnenie
vzajomne] komunikacie medzi vedicim FC a jeho podriadenymi. Na
zadklade odpovedi zamestnancov sme zistili, ako dlho pracuju v FC,
uvazovali a hodnotili sme ich predchadzajtice pracovisko s posobenim
v FC — 1z hladiska 1urovne komunikacie , hodnotili sme 1uroven
komunikacie medzi zamestnancami FC a vedicim FC , zamysleli sme
sa nad ulohou porady v FC, jej opodstatnenostou a formou, ako veduci
FC oznamuje termin konania porady. Nasledovnd tabulka ndm podava

prehladné udaje o dizke pracovného pdésobenia zamestnancov v FC.

Tab. 2 Pracovné posobenie zamestnancov v FC

Dizka/Pohlavie Muzi Zeny Muzi v % Zeny v %
od vzniku FC 3 11 17 61
1 rok 0 2 0 11
Menej, ako 1 rok 0 2 0 11
Spolu 3 15 17 83

Graf 2. DI¢ka pésobenia zamestnancov v FC

dizka ] Ovznik
E1 rok
10+ Omenej

Muzi Zeny
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Z odpovedi zamestnancov sme zistili, Zze 17% muzov pracuje v FC od
jeho vzniku - od 01.03.2003. Zeny si svoju dizku pracovného
posobenia rozdelili nasledovne : 61% ( mnadpolovi¢nd vécSina
z celkového poctu ) Zien pracuje v FC od ddtumu vzniku, 11% pracuje
Irok a 11 % pracuje menej , ako 1 rok. Podla zistenych tudajov

posledna pracovnicka bola do pracovného pomeru prijata od

15.04.2005.

Tab. 3 Predchddzajiice pracovné pésobenie vo VUB, a.s.

VUB / Pohlavie Muzi Zeny Muzi v % Zeny v %
a) 2 10 11 55

b) 0 3 0 17

c) 1 2 6 11
Spolu 3 15 17 83
Legenda: a) ano, pracoval/a som aj predtym vo VUB, a. s.

b) nie, nepracoval /a som nikdy predtym vo VUB, a.s.

¢) ano, pracoval / a som aj predtym vo VUB, a.s.

, ale

pracu som prerusil/a alebo som bol / a prepusteny / &




UTB ve Zliné, Fakulta managementu a ekonomiky

Graf ¢. 3 Predchddzajiice pésobenie vo VUB, a.s.
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Z uvedeného grafu a tabulky vyplyva, Ze viacSina terajSich
pracovnikov FC ma uz svoje predchéddzajice skusenosti z pdsobenia
v banke — 55% zZien a 11% muzov, ¢o hodnotime, ako pozitivny jav,
nakolko sa jedna o zaucenych pracovnikov, ktori prejavuji svoj vztah
k zamestnavatelovi, aj ked nikto z uvedenych predtym nepracoval
v oblasti Gc€tovnictva. Iba 17% Zien nikdy nepracovalo v banke, 11%
predtym zien pracovalo, ale z dévodu rozviazania pracovného pomeru,
¢i uz zo strany zamestnanca alebo zamestnavatel'a, bol pracovny pomer

na urc¢itu dobu rozviazany.
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Tab. 4 Uroveri komunikdcie medzi vediicim FC a jeho podriadenymi

Uroveii/pohlavi Muzi Zeny Muzi v % Zeny v %
e

b) 1 5 6 27

c) 1 5 6 27

a) 0 4 0 22

d) 1 1 6 6
Spolu 3 15 18 82
Legenda: a) komunikdcie medzi mnou a vedicim FC je na

vyhovujtcej urovni
b) komunikacia je na priemernej urovni
c) komunikacia je pre mna nedostatocna

d) neuvazoval/a som nad tym

Graf ¢. 4 Uroven komunikacie medzi veducim FC a podriadenymi
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V dalsej ¢asti vyskumu néas zaujimalo, ako hodnotia zamestnanci FC
urovenl komunikacie medzi nimi a vedicim FC. Z pripojeného grafu a
tabulky je zrejmé, ze 33% zamestnancov hodnoti Gtrovein komunikacie
za priemernu ( 27% zZien a 6% muzov ). Uvedeny pocet 33% percent
ako

uroven komunikacie za nedostato¢nt, ¢o hodnotime,

FC by

hodnoti

negativny jav a veduci sa mal zamysliet a prehodnotit

vzdjomnu komunikaciu. Iba 22% zien hodnoti formu komunikacie za
vyhovujuci, ¢o je vSak zaujimavé k danej moznosti sa nepriklonil ani

jeden muz. Negativne hodnotime aj 6% podiel muzov a zien

v odpovedi ,d*“, keby sa ani jeden =z nich nezaujimal o Uuroven

komunikacie medzi nim a vedicim.

Tab. 5 Casovy harmonogram porad vediiceho FC

Cas/ pohlavie Muzi Zeny Muzi v % Zeny v %
¢) 1x za tyzden 2 9 11 50

b) 2 x do 0 3 0 16
mesiaca

a) 1 xdo 0 2 0 11
mesiaca

d) zrusit’ porady 1 1 6 6
Spolu 3 15 17 83

Graf ¢. 5 Terminy konania porad ocami zamestnancov
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Tabulka a graf ndm jasne dokumentuji poziadavku zamestnancov na
pravidelné — 1 x do tyzdna konané porady, za ¢o sa vyslovilo az 50%
zien a 11 % muzov z celkového poctu respondentov, ¢o hodnotime, ako
velmi pozitivny fakt, pretoZe aj v dneSnej dobe vypoctovej techniky
ma ustna komunikéacia svoj vyznam. Iba 6% zien si mysli, ze staci,
ked s porady budu organizovat 2 x do mesiaca, muzi si dantt moznost
nevybrali, 11 % zien povazuje termin konania porady 1 x do mesiaca
za dostacujuici pre odovzdanie novych informdacii od svojho veduceho.
Ako negativny jav hodnotime to, Zze 6% muzov a rovnaky pocet Zien si
mysli, Zze porady st v FC nepotrebné a mohli by sa dokonca zruSit —

z dovodu neopodstatnenosti.

V poslednej otazke daného bloku nas zaujimalo, ako casto a akou
formou oznamuje veduci FC termin, ¢as a sposob konania porady,
nakolko v zmysle Rozhodnutia veduceho FC ¢. 4/2004, je veduci
povinny oznédmit dva dni pred terminom konania c¢as, datum a zaslat
vSetkym svojim podriadenym presny plan porady a to vzdy pisomnou
formou alebo prostrednictvom mail-ov. Vyskumom sme zistili
prekvapujuci udaj, ked vSetci pracovnici FC, bez rozdielu pohlavia,
odpovedali jednotne a to, ze vSetky potrebné tdaje o Case, termine a
sposobe konania porady - su im ozndmené vzdy, len Gstnym podanim
a v ten dany denl, kedy sa ma porada konat, resp. maximdlne jeden den
dopredu. Zvycajne sa potrebné informacie o porade dozvedia od
svojich kolegov z regidnu, ktori sa to ndhodou dozvedia od hlavnych
uctovnikov. Do datumu wuskutocnenia vyskumu nebol ziadnemu
zamestnancovi FC predloZzeny pldn porady a zdpis z porady je
doruc¢eny vzdy v mail-ovej podobe asi s 3 diiovym oneskorenim ( po
termine konania porady ) a pisomnej forme — priemerne 2 tyzdne od
konania porady, ked je potrebné podpisat zapis z porady, ktorej

informdacie si uz vdc¢s§ia ¢ast zamestnancov nepamaéta.



UTB ve Zliné, Fakulta managementu a ekonomiky

5.2 Komunikéacia hlavnych uétovnikov s podriadenymi

Otazky dalSieho okruhu naSho dotaznika boli zamerané na formy a
sposoby komunikacie troch hlavnych uc¢tovnikov FC Martin so svojimi
podriadenymi. Kazdy uctovnik méa k dispozicii vo svojom regidne
urcity pocet zamestnancov , s ktorymi denne prichddza do kontaktu,
spolu rieSia problémy, nedorozumenia a navzidjom komunikuju aj
s ostatnymi regiénmi FC. Zaroven sme sa vo vyskume zamerali na

vzdjomny proces komunikéacie v procese delegovania pravomoci.

Tab. 6 Vztahy medzi hlavnymi uctovnikmi a ich podriadenymi

Vztahy/pohlavi Muzi Zeny Muzi v % Zeny v %
e

b) 1 5 6 27

c) 0 5 0 27

a) 1 3 6 16

e) 1 1 6 6

d) 0 1 0 6
Spolu 3 15 18 82

Legenda: a) vztahy st na velmi dobrej urovni
b) vztahy st v poriadku — rozumieme si bez problémov
c) vztahy su dobré, aj ked sa obcCas vyskytnu drobné
nedorozumenia
d) vztahy sa zlé a ve'mi napété

e) nechcem sa vyjadrovat
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Graf ¢. 6 Vztahy hlavnych uctovnikov s podriadenymi
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V prvej otazke druhého bloku nés zaujimali vzdjomné vztahy medzi

hlavnymi Gc¢tovnikmi regidonov a ich podriadenymi. Doélezité je pre nas

zistenie, ze 33% zamestnancov — z toho 6% muzov a 27% zZien si

mysli, ze vztahy su v poriadku — rozumeju si bez problémov, 33%

zamestnancov uviedlo, Ze vztahy st dobré, aj ked obcas sa vyskytnu

problémy a drobné nedorozumenia. Za prekvapujuci povazujeme jav,

ze iba 22% zamestnancov ( 6% muZzi a 16% Zeny ) uvadza, Ze vztahy

su na velmi dobrej urovni. Za negativny povazujeme to, Zze 6% ( jedna

zena ) sa odmietlo vyjadrit k otdzke vzajomnych vztahov.

Tab. 7 Delegovanie pravomoci na podriadenych

Pravomoc Muzi Zeny Muziv % Zeny v %
b) len obcas 1 7 6 39
¢) nikdy 1 3 6 16
a) vzdy 0 3 0 16
d) iné 1 2 6 11
Spolu 3 15 18 82
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Graf ¢. 7 Delegovanie pravomoci od hlavnych uctovnikov na podriadenych
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V siedmej otazka dotaznika sme sa zamerali na delegovanie
pravomoci od hlavnych uctovnikov na svojich podriadenych, nakolko
na zaklade Rozhodnutia veduceho FC ¢. 4/2003, sua hlavni ucétovnici
povinni delegovat niektoré kompetencii alebo plnenie uloh na svojich
podriadenych, ale vzdy, len pisomnou formou. V vyskumu sme sa
dozvedeli, Ze 6% muzov a 39% zien je presvedcenych o tom, Ze ich
nadriadeny deleguje prdvomoci a plnenie urcitych povinnosti na
podriadenych - pisomnou formou , len obCas . 6% muzov a 16% Zien
nikdy nedostdva delegovanie prdvomoci pisomnou formou, z ¢oho je
mozné usudzovat, ze plnenie niektorych uloh vykonavaju na zdklade
ustneho podania. AZ tretie miesto v stanovenej otdzke ziskala odpoved
»a“ — hlavny uctovnik vzdy deleguje prdvomoci pisomnou formou ,
k comu sa priklonilo 16 % zien, ale ani jeden muz. Celkovo 17%

zamestnancov uvadza ina formu delegovania (Ustna, telefonicky, mail-

om, sprostredkovane — cez d’alSiu osobu).
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Tab. 8 Najcastejsia forma komunikacie medzi hlavnym uctovnikom a podriadenymi

Druh/ pohlavie Muzi Zeny Muzi Zenyv %
%

slovna 2 10 11 55

elektronicka 1 2 6 11

telefonicka 0 2 0 11

neviem posudit’ 0 1 0 6

Spolu 3 15 17 83

Graf ¢. 8 Formy komunikacie
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Z grafu a tabulky ¢.8 vyplyva, Ze 66% zamestnancov ( 11% muzi a
55% zeny ) uvadza preferovanie slovnej komunikdcie vo vztahu

hlavny Gc¢tovnik — podriadeny — zo strany nadriadeného, 6% muzov a
11% zien si mysli, Ze ich veduci preferuje elektronickt formu.

Telefonickd komunikéacia ziskala zo strany zien 11%, ale ani jeden
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muz.

komunikacie voc€i nej preferuje nadriadeny.

Zaujimavostou je, Zze jedna zena nevie posudit , aka formu

Tab. 9 Nevhodné formy komunikacie - z pozicie hlavného uctovnika

Druh/pohlavie Muzi Zeny Muzi v % Zeny v %
a) 1 6 6 33

b) 1 5 6 27

c) 1 4 6 22
Spolu 3 15 18 82
Legenda: a) nie, zatial som sa nestretol/a s nevhodnou formou

komunikacie zo strany hlavného uctovnika
b) neviem, nevenoval/a som tomu pozornost

c) ano, je nieco, ¢o mi prekaza

Graf ¢. 9 Nevhodna forma komunikdcie zo strany hlavného uctovnika
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V otazke ¢. 9 sme vyskum zamerali na =zistenie uplatiiovania
nevhodnych foriem komunikacie, ktoré wu hlavného uctovnika

zaznamenali jeho podriadeni zamestnanci. Zatial sa 6% muZov a 33%
zien nestretlo s nevhodnou formou komunikécie, ktora by im prekazala
na vzajomnej spolupréci. Za negativny jav povazZzujeme zistenie, ze 6%

muzov a 27% zien sa vobec nevenuje danej problematike pozornost, ¢o
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moéze znamenat, Ze sa snazia v minimalnej miere komunikovat
s nadriadenym alebo si uz na S§tyl a spdésob komunikacie zvykli.

(13

K poslednej moznosti ,,ano , nie¢o mi prekaza “ na forme komunikacie
nadriadeného vo¢i mne sa priklonilo 6% muzov a 22% Zien. Zaroven
sme zamestnancov poziadali, aby k poslednej moznosti doplnili aspon
tri udaje, ktoré povazuju za nevhodné. Uvadzame pdt najcastejSich
faktorov: pouzivanie zdrobnenych slov ( peniazky ) , slangovych slov,

sprostredkovanie a odovzdavanie odkazov cez tretiu osobu,

oznamovanie poziadavky z balkodna.

Tab. 10 Oznamenie nepritomnosti hlavného uctovnika v prdci

Oznam/pohlavi Muzi Zeny Muzi v % Zeny v %
e

a) 2 6 11 33

c) 1 4 6 22

b) 0 3 0 17

d) 0 2 0 11
Spolu 3 15 17 83

Legenda: a) 4ano, vzdy viem vopred, Ze mdj] nadriadeny nebude
v praci
b) obc¢as sa to dozviem
c) dozviem sa to, ale az v den nepritomnosti nadriadeného

d) nikdy ma eSte neupozornil na svoju nepritomnost v praci
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Graf ¢. 10 Oznamenie nepritomnosti hlavného uctovnika v praci
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V otazke ¢. 10 sme sa opdt zamerali na Rozhodnutie veduceho FC
¢.4/2004, kde je uvedena povinnost hlavného uctovnika obozndmit
svojich podriadenych so svojou nepritomnostou v prdci — uvedenu
skuto¢nost’ je potrebné ozndmit vSetkym svojim podriadenym a nie,
len zastupcovi hlavného uc¢tovnika. Na zaklade vyskumu sme dospeli
k zisteniu, Ze 44% zamestnancov ( 11 % muzov a 33% zien) vie o
nepritomnosti nadriadeného, ¢o hodnotime, ako velmi pozitivny jav.
Prekvapujicim je vSak =zistenie, ze az 28% zamestnancov nie je
informovanych o nepritomnosti hlavného uUctovnik na pracovisku a
vzdy sa to dozvedia az v dany den. Uvedené zistenie, ktoré ziskalo vo
vyskume druhé miesto, hodnotime ako negativny jav, ¢o mdzeme
povazovat aj za Ciastoc¢né zlyhanie komunikacie. Obcas sa o tom, zZe
nadriadeny nebude v praci dozvie vopred 17% Zien, ani jeden muz.
K moznosti ,,d“ — niekedy sa to nedozviem sa priklonilo 11% Zzien,

Ziaden muz.

5.3 Interna komunikacia medzi uc¢tovnikmi - Specialistami

V nasledujicom okruhu otdzkam sme dotaznik zamerali na zistenie
urovne komunikdcie medzi Uctovnikmi — Specialistami - t.j. — bez
ucasti hlavnych ucétovnikov a vediceho FC. Sledovali sme formy
komunikacie a vztahy v jednotlivych regiénoch , a naznacili sme

preferovanu internt komunikdciu u zamestnancov FC.
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Tab. 11 Urover internej komunikdacie v regione zamestnanca

Uroveii/pohlavi Muzi Zeny Muzi v % Zeny v %
e

a) 2 8 11 44

b) 0 5 0 28

c) 1 2 6 11
Spolu 3 15 17 83
Legenda: a) komunikécia je na dobrej urovni, vzdy, ked potrebujeme

navzajom si poradime a pomdzeme

b) komunikacia je na priemernej urovni, ¢asto si musim
poradit sam/a

c)komunikacia je na nizkej urovni, ked potrebujem, radsej

sa poradim s kolegami — kolegyfiami z inych regidonov

Graf ¢. 11 Uroven internej komunikdcie v regione ocami zamestnancov
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Z udajov uvedenych v tabulke a grafe ¢. 11 vyplyva, Ze viac, ako50%

zamestnancov hodnoti troven komunikdcie vo svojom regione, medzi




UTB ve Zliné, Fakulta managementu a ekonomiky

jednotlivymi kolegami za dobru, ¢o podporilo 11% muzov a 44 % zien.
28% zien si v pracovnych problémoch musi poradit samostatne, lebo
hodnotia tUrovenn komunikacie v regidne za priemernu. K danej
moznosti sa nepriklonil ani jeden muz. Poslednt moznost, ked si
zamestnanci myslia, ze uroven v ich regiéne je na nizkej Grovni ,

preferuje 6 % muzZov a 11% Zien, ¢o povazujeme za negativny jav.

Tab. 12 Elektronicka forma komunikdcie

EK/pohlavie Muzi Zeny Muzi v % Zeny v %
ano 1 7 6 38
nie 1 6 6 33
neviem 1 2 6 11
Spolu 3 15 18 82

Graf ¢. 12 Vyznam elektronickej komunikdacie
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Z uvedenych udajov vyplyva, Ze elektronickd forma komunikécie -
prostrednictvom mail-u, zohrédva doleziti Ulohu v pracovnom zivote
zamestnancov FC. DolezZitost jej vyznamu uprednostiiuje 6% muZov a
38% zien, ktori wuvadzaju, ze elektronickda komunikéicia je ta

najvhodnejSia a najpreferovanejsSia forma, ktort vyuzivaju v styku so
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svojimi kolegami z FC, ale aj s ostatnymi zamestnancami banky.
Celkovo az 39% respondentov (6% muzov a 33% Zien ) uvadza, zZe
nepreferuju elektronickt komunikécie v pracovnom zivote, z ¢oho je
mozné usudzovat, ze do popredia déavaju iny druh internej
komunikacie. Z vyskumu vyplynulo, ze 6% muzov a 11% Zien sa
neviem rozhodnut, ¢i prave elektronickd komunikacia z ich pohladu

tym, ¢o preferuju v internej komunikéacii.

Tab.13 Pozadované zmeny v internej komunikdcii

Zmena/pohlavi Muzi Zeny Muzi v % Zeny v %
e

a) 0 9 0 50

b) 3 4 17 22

C) 0 2 0 11
Spolu 3 15 17 83

Legenda: a) menej pouzivat nesprdvne vyrazové prostriedky (
vulgarne, neslusSné slova )
b) vylucit zo slovného prejavu kolegov ,,zdrobnelé* slova
c) nedorozumenia rieSit pokojnou formou a nie hlasnym

slovnym prejavom

Graf ¢. 13 Pozadované zmeny v internej komunikacii
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5.4 Externa komunikacia o¢ami zamestnancov FC

Posledny okruh ot4dzok dotaznika bol =zamerany na externu
komunikaciu Gc¢tovnikov — Specialistov s obchodnymi partnermi, ¢i uz
z oblasti pravnickych alebo fyzickych o0s6b, moznosti =zlepSenia
externej komunikacie, ako aj preferovany druh komunikacie voci

externym klientom.

Tab. 14 Externa telefonicka komunikacia v pripade nepritomnosti kolegu

TK/pohlavie Muzi Zeny Muzi v % Zeny v %
dodrziavam 0 9 0 50
snaha pomdct’ 2 5 11 27
niekedy 1 1 6 6
niekedy 0 0 0 0
Spolu 3 15 17 83
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Graf ¢. 14 Telefonicka komunikdcia voci externym partnerom
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V otdzke ¢. 14 sme sa zamerali na dodrziavanie stanovenych
podmienok v oblasti externej telefonickej komunikacie, ktoré su
stanovené v pracovnom usmerneni Pravidla komunikécie. Zistili sme,
ze iba 50% zien dodrziava uvedeny predpis, ked externy volajuci
klient alebo obchodny partner pozaduje hovorit s kolegom, ktory nie
je pritomny a zamestnanec FC si pozna¢i meno a priezvisko
volajuceho, ndzov firmy, dévod telefonického rozhovoru a telefone
¢islo volajuceho. 11% muZov a 27% Zien sa snazi pomodct obchodnému
partnerovi ihned’, pokial si to externy partner ziada.

MozZznost ,c¢“ (niekedy si poznacim udaje ) preferuje 6%muzov a
rovnaky pocet zien. Ako pozitivny jav hodnotime to, Ze moznost ,,d*

( niekedy si nepoznacim udaje ) nepreferuje ziadna skupina z radov

uctovnikov — Specialistov v FC Martin.

Tab. 15 Najcastejsia forma externej komunikdcie
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Pohlavie/ Muzi Zeny MuZi v % |[Zeny v %
Komunikaci
a
pisomna 3 7 17 39
elektronicka 0 5 0 27
telefonicka 0 2 0 11
osobna 0 1 0 6
Spolu 3 15 17 83

Graf ¢. 15 Preferovana externa komunikacia
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Z tabulky a grafu ¢.
39%

15 sme zistili, ze 56% zamestnancov ( 17 %

muzov a dobe

zien ) uprednostiiuje aj v dneSnej rychlej
elektronickej komunikacie, pisomnt formu, ¢o mdze byt sposobené aj
tym, ze niektoré doverné informdacie nie je mozné zasielat v mail-ovej
podobe. Vsetky pisomne podané informdcie musia byt vytlacené cez
pocita¢ — na hlavickovom papieri. Iba 27% Zien preferuje elektronickt
formu externej komunikacie, 11% sa priklana k moznosti telefonického
druhu komunikovania a len 6% Zien radSej preferuje osobni formu

externej komunikéacie s obchodnym partnerom.

Tab. 16 Mozné zmeny v oblasti externej spoluprdce
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Zmena/pohlavi Muzi Zeny Muzi v % Zeny v %
e

b) 2 10 11 55

a) 1 3 6 17

c) 0 2 0 11
Spolu 3 15 17 83
Legenda: a) zo strany dodavatelov a obchodnych partnerov — viac

vyuzivat elektronickd formu externej spoluprace

b) do FC =zasielat sprdvne vyplnené podklady , ktoré je

mozné telefonicky si vopred overit ( ICO, IC DPH banky )

c) do FC zasielat vzdy, len original doklad a nie koépiu

Graf ¢. 16 Zmeny v oblasti externej spoluprace
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V poslednej otdazke dotaznika sme sa zamerali na mozné zmeny
v oblasti externej spoluprace. Z prilozenej tabulky a grafu vyplyva,
ze zamestnanci FC by najviac preferovali zmenu dokladov po sprédvnej
a formdlnej stranke ( 11% muZov a 55% Zien). Spravnost povinnych
udajov si moéze obchodnych partner vopred telefonicky overit. 6%
muzov a 17% zien si mysli, ze externi dodavatelia a odberatelia by
mohli vo svojej komunikdcii s o zamestnancami FC , viac vyuzivat
formu elektronickej komunikédcie. Moznost ,,c“- do FC zasielat , len
original doklady spolu s objedndavkou, ked si to banka vyzaduje,

preferuje 11% Zien a ani jeden muz.
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6 ZOVSEOBECNENIE VYSLEDKOV A ODPORUCANIA PRE
PRAX

6.1 Zovseobecnenie vysledkov vyskumu

Vysledky vyskumu, ktoré poddvame v uvedenej diplomovej praci, st
len malou ukdzkou toho, aky vplyv a doélezitit 1wlohu zohréava
komunikéaciu, ¢i uz v osobnom alebo pracovnom zivote. Potvrdil nam
to ja vyskum, ktory sme zrealizovali vo Faktura¢nom centre Martin.

Je potrebné, aby pracovnici FC a VUB, a.s. , vedeli uplatiiovat
spravne formy komunikacie — podla situacie, ¢i uz vo vztahu
nadriadenych a podriadenych, kolegov v ramci FC alebo aj vo vztahu
zamestnanci FC a ich externi dodéavatelia, obchodni partneri. Zaroven
je vhodné zamysliet sa nad prvkami kvalitnej a efektivnej
komunikacie, aby sa pracovnici FC mohli vyvarovat prostriedkom a
formam neefektivnej komunikacie — hlavne pri zatazovych situdcidch a
nedorozumeniach.

Vo vyskumnej hypotéze ¢. 1 sme predpokladali, Ze viac, ako 50%
zamestnancov FC uvedie, Ze zdkladnym problémom komunikacie medzi
veducim FC a zamestnancami je nedostatok pracovnych porad.
Uvedent hypotézu ndm potvrdilo 61% zamestnancov, ktori by uvitali
zmenu v termine konania porad — podl'a nich by sa porady mali konat
1 x do tyzdna. Za realizéciu pordd v ¢asovom slede 2 x do mesiaca sa
celkovo vyslovilo 16% oslovenych, 11 % si mysli, ze staci, ked
porady budi 1 do mesiaca a 6% si mysli, Ze porady st zbytocné a ni¢
nerieSia — tfeba ich Uplne zrusit. Termin konania, ¢as a plan porady —
nie je poskytovany pisomnou formou, vidc¢Sinou preferuje veduci FC
ustne oznamenie, dokonca nemaju poznatky o pldne porady , na ¢om sa
jednotne zhodli vSetci osloveni pracovnici. Nakol'ko az 61% suc€asnych
pracovnikov FC pochadza z radov ,,starych zamestnancov ,, banky, pri
potvrdzovani vyznamu porady v ramci internej komunikacie, mali

moznost posudenia z predchddzajucim posobiskom.
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Vysledky vyskumu nepotvrdili nami stanovent hypotézu €. 2, kde sme
predpokladali, Ze viac, ako 50% zamestnancov uvedie, Ze ich vztahy
s hlavnymi uctovnikmi su dostatoc¢nej urovni. Stanovenu hypotézu
podporilo iba 33% zamestnancov ( 6% muzov a 27% zien), ktori
hodnotia svoje vzajomné vztahy v poriadku — rozumeji si bez
problémov. Uroveii vztahov na dobrej trovni uprednostnilo iba 16%
zamestnancov, ¢o je vazny a velmi negativny jav z hladiska dalSej
vzédjomnej spoluprdce. Dokonca sme vyskumom zistili, ze 12% uvéadza
vztahy zl¢é a napdté a 6% sa nechce k Grovni vztahov medzi hlavnymi
uctovnikmi a podriadenymi vobec vyjadrit. Zaroven, aj v oblasti
delegovania, bolo vyskumom zistené, Ze hlavnymi uc¢tovnici
nedodrziavaju Rozhodnutie veduceho FC ¢. 4 /2003, kde je jasné
Specifikované , ktoré pravomoci je mozné delegovat na svojich
podriadenych, ale vzdy, len pisomnou formou, ¢o si pola prieskum
mysli iba 16% zien. V otdzke ¢. 9 sme od podriadenych chceli vediet,
¢o im prekaza na komunikacii ich nadriadeného. Zistili sme, zZe
zamestnanci by privitali niektoré zmeny zo strany hlavnych
uctovnikov ( odburanie vyuzivania zdrobnelych slov ).

Vo vyskumnej hypotéze ¢. 3 sme predpokladali, Ze viac, ako 50%
zamestnancov uvedie, Ze v rdmci internej komunikicie medzi nimi a
ostatnymi kolegami z FC, resp. z kolegami z ostatnych utvarov banky,
preferuju elektronicku formu komunikéacie. Uvedend hypotéza sa ndm
nepotvrdila, lebo nami stanovené¢ predpoklady podporilo iba 44%
oslovenych pracovnikov, ¢im sme nedosiahli planovu hranicu 50%,
lebo az 39% si mysli, ze v ich praci - v ramci internej komunikacie .
nedominuje elektronickd forma komunikdcie. A 11% oslovenych sa
nevedelo k nami vyslovenej otazke vyjadrit. Uroveit komunikacie
hodnotia pracovnici - pohl'adu na svoj regiéon - na dobrej urovni,
vzdy, ked sa potrebuju poradit, vedia si navzdjom pomdct, ¢o
podporilo 44% oslovenych pracovnikov. Zaujimavym je aj fakt, ze
11% wuvazuje o nizkej tGrovni komunikéicie v prisluSnom regidne.

V ramci internej komunikacie b 50% privitalo zmenu v slovnom
y
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prejave niektorych kolegov a 22 % si mysli, Ze zdrobnelé slova
nepatria do slovnika pracovnika banky.

V poslednej vyskumnej hypotéze €. 4 sme predpokladali, ze viac, ako
50% zamestnancov uvedie, ze v ramci externej komunikdcie
uprednostiuju pisomnt formu, ¢o ndm potvrdilo 56% oslovenych
pracovnikov FC. Ostatni zamestnanci preferuju elektronicku, osobnu
alebo telefonickt komunikaciu voc€i externym partnerom. Z poslednej
otazky dotaznika vyplynulo, Ze dodavatelia banky by mali vacSiu
pozornost venovat vystavenych dokladom, ktoré su adresované FC
Martin, lebo 66% zamestnancov uvadza, ako jednu z moznych foriem
zmeny v ramci externej komunikécie, doruc¢ovanie sprdvne vyplnenych
tla¢iv. Spravnost udajov je mozné, zo strany dodavatela, overit si
telefonicky. 17% zamestnancom si mysli, Ze dodavatelia by mohli vo
vacse] miere vyuzivat elektronicktl formu komunikacie s pracovnikmi

FC.

6.2 Odporticania pre prax

Na zéklade ziskanych vysledkov a ich zovSeobecnenia v zdujme
skvalitnenia internej a externej komunikacie FC Martin, vyplyvaju
nasledovné ndvrhy a odporucania pre prax:

- prehodnotit a prepracovat Rozhodnutie veduceho FC ¢. 4/2004
v oblasti pracovnych porad, ktoré je potrebné, podl'a vysledkov
vyskumu, realizovat v termine 1 tyzdna,

- termin, Cas a priebeh porady oznédmit pisomne v lehote dva dni
pred terminom konania porady - zapracovat do nového
rozhodnutia veduceho FC,

- pldan porady dorucit =zamestnancom ( Vv pisomnej alebo
elektronickej podobe ) dva dni pred terminom porady, aby si ho
mohli dokladne preStudovat a reagovat( v ramci diskusie ) na
pripadné pripomienky alebo navrhy,

- upozornit hlavnych uctovnikov na povinnost delegovania

prdvomoci , len pisomnou formou,
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pri  hodnoteni zamestnanca podrobne rozobrat problém
v regione hodnotného, vztahy medzi podriadenym a hlavnym
uctovnikom prislusného regionu,

prehodnotit a vypracovat novy kolobeh internych dokladov
v FC,

na zaklade vysledkov vyskumu zabezpecit pre hlavnych
uctovnikov Skolenie aktivnej komunikadcie na pracovisku -
Skolenie senior manazérov,

vzniknuté nedorozumenie v prisluSnom regidéne rieS§it v rdmci
sluSnej a ,,kl'udnej* komunikacie,

pre ostatnych zamestnancov FC zabezpecit Skolenie junior
manazér z oblasti komunikdcie medzi zamestnancami a
externymi partnermi,

tréningy, ktoré absolvuji ostatnymi pracovnici FC v réamci
Skolenia , nahrat na video pasku a prehrat hlavnym
uctovnikom,

poziadat pracovisko ustredia — vyvoj IT o zabezpecenie
distribucie novej formy koreSpondencie do vnutro — bankového
uctovnickeho systému , aby mohli pracovnici FC automaticky
vytvarat pisomné upozornenia pre dodavatelov — sprdvne

vyplnenie pozadovanych udajov, dorucenie origindlu .
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ZAVER

Nas§ vyskum, ktory sme zamerali na zistenie Grovne externej a internej
komunikacie vo VUB, a.s., oddelenie Fakturaéné centrum, priniesol
zaujimavé udaje. V prvom rade sme sa dozvedeli, Ze zamestnanci
pozaduju od svojho veduceho CastejSie organizovanie porad, ¢o nam
niektori pracovnici potvrdili aj v osobnom rozhovore. Ved prave
porada je pre nich vhodnou prilezitostou, kde mozu prezentovat svoje
ndzory a pripomienky - v ramci diskusie, ¢im sa potvrdil nas
predpoklad, Ze aj v dobe vyspelej elektrinickej techniky je osobny
a ustny kontakt dolezity. Z rozhovorov, ktoré vSak nie su sucastou
diplomovej prace, nam tiez vyplynulo, ze veduci FC pouziva liberdlny
( vol'ny ) Styl riadenia, ktory je v niektorych situdcidch nevyhovujuci
— hlavne v jednani s obchodnym partnerom a medzi vedaci FC
a pracovnikmi tGstredia VUB, a.s. Vela krat je do popredia ivadzana —
zo strany veduceho FC ,veta: ,,Ked sa chceme v Martine udrzat, tak
urobime vSetko, ¢o od nas Bratislava chce®.

Internt komunikdciu medzi hlavnymi uc¢tovnikmi a ich podriadenymi
je tiez mozné Specifikovat podla jednotlivych regionov a uctovnikov.
Z naslednych rozhovorov sme zistili, ze podl'a podriadenych ,vSetko
z4avisi od hlavného uctovnika prisluSného regidonu®. Niektori povazuju
fakt, ze cely den nepridu do kontaktu so svojim nadriadenym za
pozitivny, lebo niektoré prikazy nadriadeného je potrebné zvazit
a urobit , len podla seba. Tu je jasny signal na slabu uroven
komunikéacie, ked podriadeny zamestnanec neakceptuje nariadenia
veduceho, nakol'ko su nerealizovatel'né, resp., ako nam potvrdil jeden
zamestnanec FC: ,, vOobec nie st domyslené, ale len vymyslené®.
KvalitnejSiu uroven internej komunikdcie sme zistili v oblasti
vzédjomnej spoluprédce uUctovnikov Specialistov medzi sebou - vo
svojom regione — bez pritomosti hlavného uctovnika a nasledne je
pozitivne hodnotend aj forma spoluprdce a komunikdcie medzi
uctovnikmi — Specialistami z ostatnych regiénov. Samozrejme, Ze aj

v danej oblasti sa vyskytol problém, hlavne v jednom regidne, k comu
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sa vSak pracovnicky predmetného pracovisko odmietli vyjadrit.
Z hladiska komunikdcie s ostatnymi pracovnikmi banky, sa obcas
vyskytnu drobné nedorozumenia — hlavne s pracoviskom odboru 10400
Sprava budov, ale vzdy sa dd problém vyrieSit.

Na urovni externej komunikacie by =zamestnanci pozadovali od
veduceho FC zaevidovat do systému PROMETEUS vzorovy list, ktory
by sluzil v pripade, ze klient doru¢i do banky nespravne vyplnené
podklady. Za prekvapujlici jav povaZujeme to, ze Uroven externej
komunikacie je zo strany zamestncov , hodnotend poztivnejSie, ako
internda komunikacia ( v celom meradlde — za celt banku ) medzi
kolegami, ¢o je signal pre vediceho FC, ale aj riaditel'a odboru 5000,

aby sa pokusili vyrieSit nedostatky v rdmaci internej komunikacie.



UTB ve Zliné, Fakulta managementu a ekonomiky

ZOZNAM POUZITEJ LITERATURY

[1]

[2]

[3]

[4]

[3]
[6]
[7]

[8]
[9]

[10]

[11]

[12]

[13]

[14]

[15]

BRATSKA, Maria. Prednosti a uskalia komunikdcie alebo Ako komunikovat, 1.
vyd. Bratislava : Metodicko — poradenské centrum mesta Bratislava , 2003. 27 s.

ISBN 80-7164-353-X.

DADO, Jaroslav. Marketing v drobnom podnikani . 1. vyd. Bratislava :
Ekonomicka fakulta — edi¢né stredisko , 1992. 146 s. ISBN 80-225-0420-3.

FORET, Miroslav. Marketingova komunikacia. 1. vyd. Brno : Computer Press,
2003. 275 s. ISBN 80-7226-811-2.

GLOGAR, Alois. Ako robime marketing. 1. vyd. Zlin : In§titt priemyselného
inzinierstva, 1999. 282 s. ISBN 80-902235-4-0.

INTRANET - intern4 stranka VUB, a.s.
KOMPETENCNY PORIADOK VUB, a.s. platny od 1.03.2005

LIESKOVSKA, Vanda. Vybrani kapitoly z marketingovej komunikacie. 1. vyd.
Bratislava : Vydavatel'stvo Ekoném, 2002. 250 s. ISBN 80-225-1590-6.

MAJAK NASHO USPECHU - vnutorny pracovny poriadok VUB, a.s.

MIKULASTIK, Milan. Komunikacné zrucnosti — dovednosti v praxi. 1. vyd.
Havli¢kov Brod : Grada publishing, 2003. 368 s. ISBN 80-247-0650-4.

ORGANIZACNY PORIADOK VUB, a.s. — vnutorny predpis banky platny od
01.04.2005

PRACOVNY PORIADOK VUB, as. — interny predpis VUB, a.s. platny od
04.02.2005

PRAVIDLA KOMUNIKACIE — interny predpis VUB, a.s. platny od 01.01.2005

POKLUDA, Zden¢k. Zo Zlina do sveta — pribeh Tomdsa Batu. 1. vyd. Zlin :
Nadécia Tomasa Bat'u, 2004. 62 s. ISBN 80-239-2149-5.

PORVAZNIK, Jan. Celostny manaZment. 1. vyd. Bratislava : SPRINT, 1999.
450s. ISBN 80-88848-36-9.

PORVAZNIK, Jan . Informacné a komunikéané procesy. 1. vyd. Bratislava :
Fakulta riadenia, 1989. 154 s. ISBN 80-225-0133-6.



UTB ve Zliné, Fakulta managementu a ekonomiky

[16] ROZHODNUTIE VEDUCEHO FC ¢&. 4/2004 zo dia 07.05.2004 — interny
bankovy predpis.

[17] STANOVY VUB, a.s. — interny predpis banky platny od 01.02.2002.
[18] SVET VUB, a.s. — interny bankovy &asopis, ¢. 4/2005. 19s.

[19] SZARKOVA, Miroslava. Komunikdcia v manzmente a marketingu. 1. vyd.
Bratislava : Fakulta podnikového inzinierstva, 1994. 150 s. ISBN 80-225-0555-2.

[20] SUPIN, Miroslav. Vybrané aspekty verjného manazmentu I. 1. vyd. Zilina :
Zilinska univerzita, 2002. 75 s. ISBN 80-7100-918-0.

[19] VYROCNA SPRAVA VUB, a.s. za rok 2004

[22] URBANEK, Luben. Re¢ tela. 1. vyd. Bratislava : Vydavatel'stvo SAPN, 2002.
33s. ISBN 80-789083-09-9.

[20] ZORKOCIOVA, Otilia. Komunikdcia v medzindrodnom marketingu firiem. 2.
vyd. Bratislava : Vydavatel'stvo Ekonom, 2004. 146 s. ISBN 80-225-1824-7.



UTB ve Zliné, Fakulta managementu a ekonomiky

ZOZNAM POUZITYCH SYMBOLOVA SKRATIEK

VUB, a.s.
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Slovenska sporitelnia, a.s.

Tatra banka, a.s.

Ceskoslovenska obchodna banka, a.s.
Hypo-bank Slovakia, a.s.

Uni banka Slovakia, a.s.

Slovenské koruna

Cudzia mena

Faktura¢né centrum Martin

Servisné a podporné centrum
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Priloha ¢. 1

DOTAZNIK

Vézeni respondenti,

Dovol'te mi, aby som Vas poziadala o vyplnenie dotaznika,
ktorého cielom je zistit uroven komunikacie vo Fakturacnom centre
Martin, ¢i uz voc¢i internym spolupracovnikov, ako aj externym
obchodnym partnerom , ale aj externym partnerom. Dotaznik je
anonymny a jeho vysledky budu sluazit, len pre vyskumné ucely
diplomovej prace, preto si Vas dovolujem poziadat, aby ste ho
vyplnili pravdivo a zodpovedne. Prosime Vas, aby ste si otazky
pozorne precitali a néasledne si vybrali ti moZnost, ktord je Vam

najbliz§ia. Za Vasu doveru a spoluprdcu Vam dakujem.

Vek: Pohlavie:

1. Ako dlho pracujete vo Fakturacnom centre ( dalej uz len FC ) ?

a) od vzniku FC b) 1 rok c) menej, ako 1 rok

2. Pracovali ste uz predtym vo VUB, a.s. ?

a) ano, pracoval/ a som

b) nie, nikdy som nepracoval/a

¢) 4ano, pracoval / a som predtym vo VUB, a.s., ale pracu som

preruSil/a alebo som dostal/a vypoved

3. Akoby ste charakterizovali stcasnu uroven komunikdcie medzi
Vami a veducim FC?

a) vzajomnd komunikacia medzi nami je na vyhovujticej trovni

b) komunikdcie je na priemernej urovni

c) komunikacia je pre miia na nedostatoc¢nej urovni
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4. V zmysle Rozhodnutie vediceho FC ¢. 4/2004, je veduci FC -
v pripadne jeho nepritomnosti — jeho zastupca, povinny organizovat 1
x mesacne porady. Myslite si, Ze stanoveny termin je dostacujuci?

a) ano, mne porady stacia 1 x mesacne

b) nie, porady by mali byt 2 x do mesiaca

c) porady by mali byt 1 x do tyzdia

d) porady by sa mohli zrus$it, lebo ni¢ nerieSia

5. Akou formou Vam oznami vedaci FC datum, Cas, termin a miesto

konania porady? Prosim vypisat .

6. Denne mate moznost spolupracovat a komunikovat s VaSim
priamym nadriadenym - hlavnym uc¢tovnikom. Ako finguje Vasa
vzédjomné spolupraca?

a) vztahy v ramci komunikacie su na vel'mi dobrej trovni

b) je to v poriadku — rozumieme si bez problémov

c) vztahy su dobré, aj ked obcas sa vyskytni drobné nedorozumenia
d) vztahy su napité a zlé

e) nechcem sa vyjadrit
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7. V Rozhodnuti veduceho FC ¢. 4/2004 je v bode 6.2, strana 3
uvedené, ze Vas§ priamy nadradeny moze delegovat urcité pravomoci
na svojich podriadenych, ale vzdy, len pisomnou formou. Ako je to vo
VaSom regidne?

a) ano, moj nadriadeny vzdy deleguje pravomoci pisomnou formou

b) len obcas

c) nikdy

d) In€ (Prosim VYPISaAt ) .oooin it i e e e e e e e

8. Aku najcastejSiu formu komunikécie s Vami vyuZiva V4§ nadriadeny
(hlavny uctovnik )?

a) elektronickd komunikacia

b) telefonickd komunikéacia

c) slovna ( Gstna ) komunikacia

d) neviem, nezamys$lal/a som sa nad tym

9. Vyuziva Vas§ nadriadeny pri vzajomnej komunikdcii formy prejavu,

ktoré su pre Vas nevhodné? Prosim vypisat.

10. Na zdklade Rozhodnutia vedtceho FC €. 4/2004 je hlavny Gc¢tovnik
povinny - oboznédmit svojich podriadenych - SO svojou
nepritomnostou na pracovisku. Ako je to Vo VaSom regidéne?

a) ano, vzdy viem, Ze nadriadeny nie je v praci

b) obcCas sa to aj dozviem

c) dozviem sa to vtedy, ked ho niekto hlada

d) nikdy mi to nepovie
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11. Ako by ste zhodnotili trovei komunikdcie vo VaSom regidne,

medzi GUc¢tovnikmi — Specialistami — bez pritomnosti hlavného

uctovnika?

a) komunikdcia je na dobrej trovni, vzdy, ked potrebujeme, navzdjom
si pomoOzZeme

b) komunikécia je na priemernej Urovni, ¢asto si vSak musim vediet
poradit sdm/a

c) komunikdcia je na nizkej Urovni, radSej sa poradim s kolegami

z inych regionov FC.

12. Myslite si, Ze vo svojej internej komunikdcii vyuzivate najviac
elektronicku formu spoluprace?

a) ano b) nie c) neviem

13. Je niec¢o, ¢o by ste mohli, ¢o by ste menili v rdmci internej
komunikacie medzi Vami a VaSimi kolegami?

a) menej pouzivat nesprdvne slovné spojenia ( neslusné slova )

b) vylucit zo slovného prejavu zdrobnelé slova

c) nedorozumenia rieSit kludnou formou a nie hlasnym slovnym

prejavom
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14. Vo vnutornom bankovom predpise Pravidla komunikécie je v Casti

telefonickd komunikéicia wuvedené, ze ak telefonujici si Ziada

komunikovat s nepritomnym kolegom, je potrebné zanechat kolegovi

odkaz s tym, e si treba poznacit meno, priezvisko volajuceho,

telefonicky kontakt a predmet telefonatu. Dodrziavate stanoveny

postup?

a) ano, vzdy ho dodrziavam

b) snazim sa pomoéct klientovi hned, pokial je to mozné a zdroven zo
strany klienta prijatel'né

c) niekedy si poznacim potrebné udaje

d) nikdy si neznac¢im potrebné udaje

15. Ktort z uvedenych foriem komunikdcie preferujete v styku
s externymi obchodnymi partnermi a dodavatel'mi?

a) elektronickt b) osobnu c) pisomnu d) telefonicku

16. Keby ste mohli, ktoré z uvedenych tdajov by ste zmenili — v rdmci

externej komunikacie?

a) zo strany dodavatelov a obchodnych partnerov — viac vyuzivat
elektronickt formu komunikacie

b) do FC zasielat spravne vyplnené tlacivd, so spravnymi uGdajmi
banky, ktoré si moézu vopred overit aj telefonicky ( IC, DIC,
ICDPH )

c) do FC nezasielat kopie dokladov - vzdy, len original, ktory musi

byt pri dosSlej faktire doplneny o objednéavku.
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