Aktualni téma

Podivny pfipad se psem, kralikem a doktorem

aneb

Jak muze priklon
k etice posilit
hodnotu firmy

Lada Brejnikova

Mozn4 si jesté vzpominate na to, co se ,podafilo” spole¢nosti United Airlines, jedné z nejvétsich leteckych
spole¢nosti v USA, pfi prepravé jednoho z cestujicich v dubnu 2017. Slo o lékare, kterého se nasilng
pokusili dostatz letadla, aby mohli jeho misto vyuZit pro svij persondl. Dalsi nezdary piisly zahy a aerolinky
si u vefejnosti dal zhorSovaly reputaci rigidnim dodrzovanim swych norem na ukor zdravého rozumu
a proklientského pfistupu. Diky sile soucasné mediélni globalizace kazda z afér zamavala vefejnym
minénim a bleskové i cenou akcii, protoze nebylo jisté, kolik zékaznik( a vynost posléze ubude.

Rika se ,konec dobry, véechno dobré”. Spole¢nost se nakonec dokézala z téchto pHpadd poucit, hrozici

zkazu odvrétit, a dokonce svou pozici upevnit a zlepsit.

Pojd’'me se na tuto vzorovou piipadovou studii o chovani
k zakaznikovi, komunikaci a zménach ve firmé podivat
bliz.

Pripad doktor

Devaty duben 2017. Let UA z Chicaga do Kentucky je
overbooked, tedy ,pfebookovan“, a &tyfi vybrani
cestujici maji vystoupit. Tfeti z nich to ale odmita.
Prosté zaplatil a chee letét. Navic jde o 1ékare leticiho
na sluzbu v nemocnici. Posadka letadla vol4 na pomoc
leti§tni policii, kterd se snaZi cestujiciho z letadla
vyvléct, pficemz ho zrani. Nékolik cestujicich incident
nato¢i a umisti na socialni sité. Na svété je United
Express Flight 3411 incident...

Nastava peklo pro UA, které je pro né& novou zkuSe-
nosti a kterému celi témét amatérsky.

Reditel UA je naitvany a lituje toho, co se stalo, ale
brani své standardy a lidi, ktefi ,jednali podle
zavedenych p¥edpisia®. Z problému obvifuje nepo-
slusného cestujiciho. Omlouva se pouze za to, Ze
potiebovali mista étyf cestujicich. Plisobi arogantnég.
Piepravni fad UA umoZiiuje vylouéit cestujiciho
z letu, kdy?Z je let tzv. ,pfebookovany” (za nahradu),
nebo se cestujici chova nepatifiéné. Tento let byl
pfeplnény, protoZe aerolinie potfebovaly dostat jinou
posadku na cilové letité. Upfednostnily tak svoje
zameéstnance pred zakazniky.
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Co néasledovalo?
« OkamZité vznika on-line petice za rezignaci feditele.
« Je zaloZeno né&kolik vyzev k bojkotu UA.

« Federalni Gfad pro dopravu hlasi, 7e bude revidovat
pravidla , pfebookovanych® leti.

« Pracovnici letistni policie dostavaji vypovéd.
* Akcie UA padaji za dva dny o 4,4 %, coZ zna-

mena ubytek jedné miliardy dolari z jejich
celkové hodnoty.

Prvni kroky k napravé

Prvni vlastovka: UA podrobné pro3etiuji, co se stalo,
a méni svoje postupy. Jako prvni z nich pravidla pro
pfemistovani posadek tak, aby ty mély svoje mista
rezervovana dfive, neZ jdou cestujici na palubu. Také
uZ na cestujici pfebookovanych letii nebudou volat
policii, daji posadkam Skoleni v ,,mékkych dovednos-
tech™ a ustanovi kreativni tym pro feseni neobvyklych
situaci.

Druha vlastovka: Omluva poskozenému a jeho roding.

Ten se ale stejné chee soudit. UA se s nim pak do
¢trndcti dnli vyrovnaji mimosoudné.

Tieti vlastovka: Odskodnéni pro cestujici dotéeného
letu.



Dal3i: Pfedstavenstvo UA chce ziskat zpét divéru
zakaznikil, aby si odnaseli tu nejlepsi zkusenost.

Mezitim néktefi politici a spotfebitelské organizace
volaji po zdkazu piebookovavat lety. Kanada do
mésice zakazuje vylouceni cestujicich z takovych letil.
Pripad kralik

Dvacaty duben 2017. Aby toho nebylo malo, po letu
UA z Londyna umirad obii kralik, jehoz otec méfil
pfes 130 cm a tento exemplal mél Sanci byt nejvétsim
na svété. UA se z toho citi smutng. Je vyvolana
celospoledenskd debata o tom, jak jsou vibec pie-
pravovadna zvifata a jestli v podpalubi nestradaji
nizkymi teplotami. I tento pifipad byl vysledkem
rigidniho dodrZovani firemnich standardi.

UA skoli zaméstnance v novém programu ,.core4"
zaméfeném na ¢&tyti kliCové hodnoty firmy: pedujici,
bezpeéna, spolehliva, efektivni.

Pripad pes

V UA se snazili napravit, co se dalo. Zménili vnitini
pravidla a deklarovali svoje zaméfeni na zdkaznika,
omlouvali se, vyrovnavali se s poskozenymi mimo-
soudné, skolili zaméstnance.

Zména firemni kultury ale neni otdzkou tydne ¢&i
mésice. A tak ptiSel v bfeznu 2018 dalsi piipad.
Cestujici méli s sebou na palubé pejska ve schrance
a chtéli si ho nechat u nohou. Letuska je donutila dle
pfedpisu dat pejska do ptihradky na zavazadla nad
hlavou. Co ¢ekalo matku a ne$tastné déti, kdyz po
piistani v cili cesty pfihradku oteviely? — Pes jiz nebyl
mezi Zivymi.

Akcie zase stoupaji

United Airlines, jejich generalni feditel a celé vedeni
se rozhodli vzit situaci vainé, jit vzorem a byt
konzistentni v zaméfeni na zdkaznika. Naucili se
rychle reagovat na sitich, omlouvat se, kompenzovat.
A zagali vice trvat na svych hodnotéach, které jsou
prostoupené dobrou vili a zdkaznikem a snadno zapa-
matovatelné i pro zaméstnance.

Priklon k lidskosti — etice je zietelny. A jak je vidét
na cené akcii, etika se vyplaci.

Zdroje: Marketwatch.com; TheGuardian.com; United
Express Flight 3411 Review and Action Report
27.4.2017; United.com; Forbes.com.

Nazev prispévku je castecné inspirovan ndzvem knihy
Marka Haddona ,, Podivny pripad se psem* (orig. The
Curious Incident of the Dog in the Night-Time).

Autorka:

Ing. Lada Brejnikova se jiz vice nez 15 let specia-
lizuje na zlepSovani klientské zkuSenosti a kvality
sluzeb v bankovnictvi a finanénich sluzbach. V Ceské
spofitelné vyfedila jako jeden z ombudsmanii pro
klienty celé finanéni skupiny pifes 3000 stiZnosti,
k tomu 10 let fidila proces vyfizovani stiZnosti.
S proklientskymi projekty pokracovala ve spole¢nosti
OpenOne, Raiffeisenbank a nyni v AXA. Je ¢lenkou
odborné skupiny CSJ Etika a management.

Kontakt: lada.brejnikova@centrum.cz

Odbornd skupina CSJ Etika a management (OSEM) se
schazi kazdy druhy ctvrtek v mésici od 15 hodin v pro-
storach CSVTS/CSJ v Praze 1, Novotného lavka 5.
Prijd’te s ndmi otevirat témata k zaméFeni tohoto
roku ,,Etika se vypldci“.

Vice informaci naleznete na webu CSJ na
www.csq.cz/etika-a-management/.

Pozn. red.: K tématu viz konkrétné myj.

* Lee Yohn D. How To Fix United Airlines' Culture
Problem. Forbes, Mar 28, 2018, 05:21am.
https://www.forbes.com/sites/deniselyohn/2018/03/2
8/how-to-fix-united-airlines-culture-
problem/#5549fc12fd3d
[Cit. 2019-03-04 16:00]

« Wikipedia United Express Flight 3411 incident.
https://en.wikipedia.org/wiki/United_Express Flight
_3411 incident
[Cit. 2019-03-04 16:45]

89.42

: Likaf ﬁ&:ud o krilika

Dnelni cena akeo
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Cena akaii v dubnu 2017 USD 67,75
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