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UvoD

Téma tykajici se bankovnictvi jsem si zvolil zjednoduchého davodu.
V bankovnictvi pracuji jiz Sestnactym rokem a v dobé psani bakalaiské prace jsem
pracoval v Postovni spofitelné jako Manazer poStovni obchodni sité (dale jen MPOS).
Problematika tohoto oboru je mi znama nejen z praxe, ale souCasné je i mym
koni¢kem. Spoluprace se zaméstnanci Ceské Posty, s.p. (dale jen CP), metody
zvySovani jejich odbornosti a tim i profesionality pfi obsluze soucasnych i stavajicich
klientd, je pro mne obrovskou osobni vyzvou pii sebevzdélavani riznych novych
komunikacnich technik a pii hledani novych cest ve spolupraci a zaSkolovani

zaméstnancu CP.

Vsechny popisované metody, zptsoby a druhy komunikace, zaskolovani a standardy
kvality maji jeden spole¢ny cil. Timto spole¢nym cilem je spokojeny zakaznik.
Pokud PS a CP nedosahne tohoto spoleéného cile, nemiize byt ani jedna z firem

uspesnd ve svém podnikavani.

Cilem této bakaldiské prace je popsat soucasnou uUroven komunikace, vzdélavani,
motivace zaméstnanci a soucasné problémy obou firem a navrhnout zmény
v komunikaci a zaSkolovani. Lepsi spoluprace obou firem by mohla zménit postaveni
PS na bankovnim trhu a to je v dob¢ finan¢ni krize nejen pfanim, ale i nutnosti, bez
které se miiZze jednoduSe stat, Ze PS bude konkurenci vymazana z finan¢niho trhu.
Touto praci bych si chtél vytvofit zakladni kamen pro Svou spolupraci na svétenych

postach a nové postupy prabeézné vkladat do své kazdodenni prace.

rowr

V prvni teoretické ¢asti popisuji, jak komunikaci, vzdélavani a motivaci vidi néktefi

autori odborné literatury, internich piedpist a v neposledni fad¢ i ja.

V druhé praktické ¢asti se snazim popsat, jaka je skutecnost pii zaskolovani novych
i stavajicich zaméstnancti CP, konkrétni spolupraci mezi CP a PS, spoleéné projekty a

pokousim se najit cestu k jejich zlepSovani.



1 Popis prostredi

1.1 CSOB, a.s.}, Postovni spofitelna®

Na tvod bych se vratil do minulosti a v kratkosti popsal ob¢ zainteresované
firmy. Ceskoslovenskd obchodni banka, a.s. (dale jen CSOB) je firmou s velmi
dlouhou historii. CSOB byla zaloZena v roce 1964 jako banka pro poskytovani sluzeb
v oblasti financovani zahrani¢niho obchodu a volnoménovych operaci. V ¢ervnu 1999
stat prodal svilj podil a majoritnim vlastnikem se stala belgickda KBC Bank. V ¢ervnu
roku 2000 CSOB pievzala Investiéni a postovni banku, a.s. (dale jen IPB), coz byl
jeden z nejvétsich, ale zaroven i nejdiskutovanéjSich kroka této bankovni skupiny.
Prodej IPB probehl dva dny po vyhlaseni nucené spravy na IPB, kterou pivodné
vlastnila finanéni skupina Nomura. Timto spojenim se CSOB stala nejvétsi bankou
v Ceské republice. CSOB puisobila soudasné v Cechach i na Slovensku. Na Slovensku

své pusobeni banka ukoncila koncem roku 2007.

CSOB puisobi na trhu pod dvémi obchodnimi znadkami. Prvni je CSOB tzv.
,»modrd* a PoStovni spofitelna, tzv. ,,Cervend®. Modra CSOB je zaméfena na firemni,
korporatni® a majetngjsi klientelu a Gervena PS je uréena pro retailovou® klientelu,

drobné Zivnostniky a neziskové organizace.

Klienti CSOB maji moznost byt obslouzeni na 227 pobockach. PS vyuziva pro
svou &innost prevazné rozsahlé sité Ceské posty. Klienti Postovni spofitelny jsou
obsluhovani prostfednictvim 32 Financ¢nich center PoStovni spofitelny a tento pocet
v blizké budoucnosti velmi rychle poroste. Sou¢asné mohou klienti navstivit pfiblizné
3.350 obchodnich mist Ceské posty. >

1 CSOB, a.s. (Ceskoslovenska Obchodni Banka, a.s.)

2 Postovni spofitelna (druhd obchodni znacka CSOB, na trhu piisobi jako samostatna znacka)
¥ Korporatni klientela (velké obchodni firmy)

* Retailovou klientelu (ob&ané, fyzické osoby)

® Internetové stanky CSOB, PS, CP



CSOB a PS maji zcela samostatnou marketingovou strategii. PS vystupuje v
reklamé jiz nékolik let s trojrozmérnym panadckem zvanym Kolbaba. V soucasnosti jiz
neni osamocen, ale v reklamé vystupuje rodina pana Kolbaby. CSOB v reklamé
vystupuje jako seriozni banka, ktera ma dlouhou tradici a pro klienta vytvaii velky
komfort. PS si zaroven vytvofila vlastni originalni znacku SPACE. SPACE se
zam&fuje na mladou generaci, podporuje studentské filmové akademie, filmy
(z posledni doby naptiklad Vratné lahve, Pusinky,Tobruk a dalsi) a koncerty znamych
ceskych a slovenskych skupin. Vroce 2008 PS sponzorovala naptiklad kapely
Chinasky, No name, Divokej Bill, Arakain, Davida Kolera, Petra Bendeho a dalsi. Na
koncertech uvedenych kapel ¢i zpévaku je usporadana ROAD SHOW. Tato akce by
meéla zviditelnovat PS v o¢ich mladych lidi jako jejich banku. PS je jiz tradi¢né
generalnim partnerem spoledensko-kulturni akce Ceska MISS. Vzhledem k tomu, Ze
Ceska posta je samostatnd firma a Finanénich center je prozatim maélo, se PS
takovymto marketingovym aktivitam vénuje velmi intenzivné. V podstaté nema
7adnou jinou moznost jak zviditelfiovat své sluzby. CSOB je sponzorem prevazné na
sportovnich akcich. Nejintenzivnéji se vénuje spolupraci stenisem, golfem a

atletikou.®

Co se tyce dlouhodobé obchodni strategie ma PS jiz nékolik let stanoven
jednoznaény cil a tim je byt do roku 2017 jedni¢kou na retailovém trhu a soucasné¢ by
méla byt moderni multikanalova banka. Nejvétsim konkurentem na retailovém trhu je
Ceska spofitelna. Dlouhodobou strategii CSOB je udrzeni své vynikajici pozice na trhu
korporatni klientely a znacny rozvoj na hypotecnim trhu ptes svou dcefinou firmu
Hypote¢ni banku. Dalsi cil, vyplyvajici z bankovni krize v roce 2008, je udrzeni pozice
&islo jedna na trhu investic pies své podilové fondy.” Nejvétsim konkurentem CSOB

na trhu je Komeréni banka.

CSOB i PS jsou modernimi bankami a své sluzby poskytuji i prostiednictvim

riznych kanalti piimého elektronického bankovnictvi. Klienti vyuzivajici elektronické

® Intranetova stranka PS, marketingové aktivity PS
" Viz. STRATEGIE PS 2017,



kanaly jsou vyrazné poplatkové zvyhodnéni oproti klientlim, ktefi vyuziji prepazkové

sluzby v bance, pripadné na posté.

an O
P
Postovni sporitelna CSOB

1.2 CESKA POSTA, s.p.

Druhou firmou, ktera bude piedstavena v mé praci je Ceska posta, s.p.. CP vznikla
soudasné s rozdélenim Ceské a Slovenské republiky 1. ledna 1993. V tento den se CP
oddélila od spravy telekomunikaci a vznikly dva samostatné podniky. Tim druhym
podnikem byl SPT Telecom, s.p.. Ve stejném roce se na posté zavedl APOST —
automaticky postovni systém, ktery CP pouziva dodnes. Tento program je obsluzné
velmi jednoduchy, ale na dnes$ni dobu zastaraly. Na jate 1999 byl zruSen zastaraly
zpusob tfidéni zasilek béhem cesty a pfeslo se na automatizované tfidéni zasilek na
sbérnych piepravnich uzlech. Nejmoderngjsi uzel je postaven v Brné. CP také zavedla
akreditace k poskytovani certifikattl elektronickych podpist. V srpnu 2007 vlada CR
schvalila zamér premény CP na akciovou spole¢nost a jeji nasledny prodej
strategickému partnerovi. Mezi nejvaznéjsi kandidaty na nakup statniho podilu jsou

firmy TNT, PPF a KBC. ®

Ceska posta je firma, ktera nabizi na svych piepazkach nejen postovni sluzby, jako
jsou napiiklad dopisy, baliky, posStovni poukazky, vyplata dichodu poukazkami,
prodej cenin, prodej tisku, ale 1 sluzby pro své aliancni partnery. Témi jsou v soucasné

dobé Postovni spofitelna, Ceskd pojiStovna, Ceskomoravskd stavebni spofitelna,

SWIKIPEDIE oteviena encyklopedie, <ttp://cs.wikipedia.org/wiki/%C4%8Cesk%C3%A1_po%C5%Alta>
9



Penzijni fond STABILITA a Western Union. Nov¢ CP zavedla sluzbu CzechPOINT,
0 kterou je prozatim na piepazkach velky zajem. Jedna se o vydavani ufednich

dokumentd, jako jsou vypis rejstiiku trestl, vypis z katastru nemovitosti apod. ...

Ceska posta ma v soucasné dobé monopolni postaveni na trhu s malymi listovnimi
zasilkami. Toto monopolni postaveni by mélo skoncit v roce 2011, kdy budou moci na
trh vstoupit nové podnikatelské subjekty, pfipadné zahrani¢ni zavedené poStovni

domy.

CESKA POSTA
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2 JEDNANI A KOMUNIKACE

vvvvv

moznosti a prilezitosti, jak si sd¢lovat nové informace a poznatky.

2.1 Jednani a komunikace obecné

Jednani a vyjednavani mezi lidmi jsou ¢innosti naprosto bézné v mezinarodnich
vztazich, ve vztazich mezi socidlnimi partnery, v podnikdni a v Zivoté jakékoliv
skupiny, jako je napf. i rodina. Lidé kazdodenné pfijimaji rozhodnuti, ktera jsou
vysledkem kompromisi, jez byly dosazeny vice ¢i méné namdhavou a usilovnou
cestou mezi jednotlivei ¢i skupinami. Pojem jednani je Uzce spjat s pojmem

vyjednéavani.

Jednani je pojem S§irSi a obecnéj$i a znamend zamérné chovani zaloZzené na urcité
motivaci, ménici dosavadni stav ¢i situaci. Velmi casto se vSak pouziva pravé ve
smyslu vySe uvedené definice vyjednavani, zvlast€¢ kdyz uZijeme spojeni jednani
s klientem.? Vyjednavani by se v kostce dalo shrnout do procesu, kterym chceme
vyfesit néjaky problém mezi dvéma ¢i vice stranami, které maji odlisny pohled na
spolecnou véc, zdjem. Jde o pokus ovlivnit vyjedndvani na svoji stranu. Mezi
nejviditelnéjsi vyjednavani patii jednani politikl na polické scéné. Napiiklad jednani o
rozpoctu. Stat ma pouze jeden balik penéz, ktery bude pierozdélovat, ale pohled na
prerozdéleni je rizny. Politikové mezi sebou vyjednavaji. Pfestoze maji odlisny pohled
na to, za co penize utratit stejné se vétSinou dohodnou na zéklad¢ tzv. kompromisu.
Kompromis je akceptovatelné feSeni vSech zucastnénych stran sporu, se kterym

vSechny strany souhlasi.

® Teresa Pereira, Jednani s klientem, str. 3a 4
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To, jakym zpusobem je jakakoliv firma fizena, je dano kvalitou komunikace. Jiz
nespocetné mnoho firem po celém svété¢ bylo nuceno ukoncit svoji €innost, protoze
nedokazaly vcas ziskat informace o zménach na trhu, zménéch potieb klientd, pfipadné
potencionalnich klientti. Mnoh¢ firmy nemaji u klient Gspéch, prestoze maji kvalitou
vynikajici vyrobky, jsou levnéjsi nez konkurence a dokonce maji reklamu. Pokud ale
firma zvoli Spatnou cilovou skupinu, je vyrobek neprodejny. Pokud by naptiklad firma
SONY délala reklamu na sviij vyrobek PLAYSTATION 3 v ¢asopisech pro seniory a
na radiich tipu Radiozurndl, tak by o jinak skvélém vyrobku védélo mizivé mnozstvi
potencialnich klienti a vyrobek by byl odsouzen k zaniku. Druhy piiklad bych uvedl
z obchodnich jednani. V roce 2008 ministerstvo vnitra CR nakoupilo velké mnoZstvi
novych automobilt pro Policii CR. Pokud by firma SKODA AUTO vyslala na jednani
nepfipraveného, ptipadné Spatné¢ komunikujiciho zastupce, neméla by Sanci na prodej
novych vozil. Vysledek by se dal pfirovnat komunikaci Cecha s Japoncem, pokud

ovSem oba znaji pouze svoji rodnou fec.

Organizace, ktera dokéze rychle a bez osobni zaujatosti pracovat s velkym
mnozstvim informaci, operativné vyhodnocovat, pfenaset a promitat je do svych
zamért se bude s nejveétsi pravdépodobnosti tésit prosperité, na rozdil od direktivné

fizené ﬁrmy.10

2.1.1 Proces komunikace

Pokud bychom chtéli, aby komunikace byla co nejkvalitnéj$i, méli bychom se
vyvarovat rusivych vlivii zvanym SUMY. BohuZel se jim ned4 uplné vyhnout, ale
pokusme se je minimalizovat naptiklad jasnou fe¢i, nepouzivanim dvojsmysinych feci

apod.

19 FERANTISEK BELOHLAVEK, Organizacni chovani str. 231
12



Komunikacni proces probiha v nékolika stupnich.

Vznik myslenky.

Kodovani myslenky do jazyka srozumitelného ptijemci. Mohou to byt gesta, pohyby,
symboly.

Vysilani zakédované zpravy. Vysilani probiha teci, gesty. Naptiklad pokud se chce
kojenec napit, neumi svou myslenku kodovat do feci, ale do gest, ptipadné zvuk,
kterym rozumi pouze uzka skupina osob. Zatimco desetileté dit¢ fekne svou myslenku
slovem.

Ptenos prostfednictvim komunika¢niho kanalu.

Ptijem zpravy piijemcem.

Dekodovani zpravy piijemcem.

Pochopeni myslenky piijemcem.

Na kazdém zuvedenych stupiit komunikace mohou vzniknout komunikaéni

bariéry, které brani spravnému pochopeni piivodni myslenky. Napf.

Neznalost pouzitého jazyka.

Informace byla ptfedéana pfili§ potichu a doSlo ke zkresleni obsahu.
Nekvalitni papir.

Sumy prostiedi.

e . v o . e 11
Ptijemce zpravy neptijima zpravu z diivodu télesnych vad.

2.1.2 Zpétna vazba

Zpétna vazba je velmi dilezity komunikacni prvek. Pokud chce manaZer spravné
fidit své podfizené zaméstnance, mél by jim poskytovat zpétnou vazbu a to kladnou 1
zapornou. V praxi zpétna vazba znamend, ze napiiklad vedouci zaméstnanec rozdava

ukoly na dany den. Podiizeny mu ve zkracené¢ formé zopakuje ukol svymi slovy.

1 FRANTISEK BELOHLAVEK, Organizacni chovani str. 232-234
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Pokud neni kol pochopen, mize vedouci rychle zareagovat a vysvétlit pivodni
myslenku, ¢imz nedojde k zbyteCnym chybam. Po vypracovani tukolu by m¢l
zaméstnanec dostat také zpétnou vazbu o tom, jak je manazer sjeho vykonem a

vysledkem spokojen.
Pozitivni zpétna vazba — pravidla:

e Zvolte vhodnou formu — podékovani, pochvala, odména.
e Poskytnéte ji vzdy, kdyZ pracovnik plni nase ocekavani nebo je prekracuje.

e Dbejte na to, aby byla poskytnuta co nejdiive — ve vhodné situaci a Case.
Negativni zpétna vazba — pravidla:

e Poskytnéte bezprostfedné po vykonu.

e Dbejte na to, aby byla podavdna beze svédki — jinak si vychovate osobniho
nepfritele.

e Uvédomte si, ze negativni zpétna vazba patii do kategorie obtiznych situaci.
Vyhnéte se osobni invektivé — napadeni.

e Vzdy si nejdiive provéite situaci a méjte potfebné podkladové zdznamy.

e Dbejte o dosazeni strategie vitéz — vitéz. Vy snahu o lepsi vykon, on pfilezitost,

nebo navod jak sviij vykon zlepsit.«*?

2.1.3 Volba komunikac¢niho kanalu

V dne$ni moderni dobé informacnich technologii je potfebnd nejen spravna
obsahova stranka informace, ale i rychlost jejiho doruceni pifijemci. Psané dopisy jsou
vytlaCovany a nahrazovany e-mailem, textovymi zpravami. Pfesto je tieba spravné
zvolit komunika¢ni kanal s pfihlédnutim na firemni kulturu a firemni moznosti. Ne
kazd4d firma umoznuje vSem svym zameéstnancim pfistup k elektronické poste.

U délnickych a manudlnich profesi pfevlada papir jakoZto hlavni zdroj pfistupu

12 ING. MIROSLAV HORKY, vedeni jednotlivcii a skupin k obchodnimu jedndni, 20
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zamé&stnancu k informacim. Naopak u zaméstnanct v kancelafich je dnes nejb&zné&jsi
komunikac¢ni kanal e-mail. Mobilni telefon i pevna linka jsou dnes jiz béZnou soucasti

. . 13
vSech profesi.

2.1.4 Komunikacni dovednosti

Ne kazdy se narodi se schopnosti dobfe a efektivné komunikovat. Pokud ale
zamé&stnanec chce na svych schopnostech pracovat, existuje cela fada Skoleni, kde se
lidé uci technikdm komunikace, jak verbalni tak i neverbalni. Mezi nejdilezitéjsi

techniky patii naslouchani, mluveni, psani, vyjednavani atd....

U naslouchdni poslucha¢ zachyti maximalné polovinu informaci, které mu nékdo
sd¢luje. Toto procento klesd napiiklad nezdzivnym piednesem, délkou informace,

apod..... Aby poslucha¢ pochytil co nejvice informaci, 1ze doporucit nékolik pravidel.

Soustfedéni se pouze na to o ¢em mluvim, i chvilkovd nepozornost prednasejiciho
muze rozptylit posluchace na dlouhou dobu.

Opakovani klicovych slov v hlaveé, dojde k zautomatizovani.

Pfi sledovani gest, postoji i vyrazi Vv obli¢eji mluvéiho jsme schopni zjistit, zda je
mluv¢i ztotoZnén S tim, co rika.

Vsimejme se prestavek mezi slovy, moznost kladeni otazek.

Informace s osobnim vyznamem musi byt vzdy pro nas srozumitelné a jasné.

Komunikace neni pouze o sdélovani informaci, ale také o jejich pifijmu.
Naslouchanim si v§imame a zpracovavame to, co jina osoba fika. Je to schopnost
slySet fakta. Techniky pouZivané pii spravném naslouchani jsou parafrazovani, tedy
opakovani informaci, které jsme slySeli, pokladani dopliiujicich otazek, pro upfesnéni

obecnych nebo nejasnych odpovédi a na konci rozhovoru rekapitulace, k odsouhlaseni

13 FRANTISEK BELOHLAVEK, Organizacni chovdni str. 238
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dohodnutych fakti. Naslouchéni je také schopnost vnimat emoce, které druhy pfi

N . v . 14
sd€lovani proziva.

e Pasivni naslouchani, pfi komunikaci s klientem se ochota naslouchat
projevuje prikyvovanim hlavou, o¢nim kontaktem a pozitivnimi zvuky jako

,,ano‘“ nebo ,,hm*.

e AKktivni naslouchani, jednd se o piimou komunikaci s klientem,
prostiednictvim kladeni otdzek a sumarizovani skutecnosti, které sdelil. Mimo

to obsahuje také veskeré prvky pasivniho naslouchani.

Nejcastéjsi chybou, kterou prodejce pii rozhovoru s klientem déla je, ze
neposlouchd jeho odpovéd a tento Cas vénuje svym vlastnim mySlenkam a piiprave

dal$ich otazek.

Vyjednavani je specifickou formou komunikace. Jeho cilem je objasnit pfedchozi,
soucasné nebo budouci skuteCnosti a zajmy a dohodnout se na nich. UspéSnost pii

vyjednavani je ovlivnéna schopnostmi vyjednavace, kterymi jsou:
e Flexibilita a kreativita

Vlastnosti, které umoZzni prodejci v procesu vyjednavani pruzné vyuZzivat informace,
které zna, a tim reagovat na aktualni postoj zakaznika. Pfi vyjednavani je potieba, aby
mél prodejce pfipravené argumenty, kterymi motivuje klienta ke koupi. Musi mit pod
kontrolou svlij verbalni a neverbdlni projev, aby neprozradil svou radost
z predpokladaného tspéchu nebo nervozitu z kritického vyvoje situace. Soucasné

sleduje reakce Klienta a reaguje na jeho pozadavky.
e Empatie

Empatie je uméni vcitit se do ndlad a emoci druhého ¢Elov€ka a porozumét jim.
Empatické schopnosti pomohou prodejci divat se na problém o¢ima svého proté&jsku,

piedpokladat jeho reakce a dat mu najevo pochopeni pro jeho citové prozitky.™

Y FRANTISEK BELOHLAVEK, Organizacni chovdni str. 245
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e Zvladani namitek

Namitky jsou nezbytnou soucasti kazdého prodejniho procesu. Kladenim namitek
projevuje klient svou zvidavost, ochotu komunikovat a z4jem o uzavieni obchodu.
Nékdy se jedna o otazky, kterymi klient vyjadiuje své obavy nad konecnym
rozhodnutim. Pro uzavieni obchodu, musi prodejce umét namitky spravné zpracovat a

tim odstranit pochybnosti klienta.

Postup pro zpracovani namitky mizeme stanovit do ¢ty bodi:

1. pro polozenou namitku vyjadii prodejce pochopeni a tim vyvola u klienta pocit,
Ze S jeho nazorem souhlasi, ,,Ano, chapu Vas ...

2. konkretizuje, polozenim kontrolni otazky, ,Jestli tomu dobfe rozumim...?,
aby zjistil skute¢nost, ktera zakaznikovi brani v rozhodnuti

3. k zodpovézeni zjisténého problému vyuzije argumenty, které klientiv dotaz
zodpovi, piesvéd¢i o spravnosti uzavieni obchodu

4. na zavér si s klientem odsouhlasi, zda je s odpovédi spokojen

Na zvladani namitek se lze pfedem pfipravit. Nejcastéjsi namitky jsou z oblasti
ceny, vykonu, naslednych sluzeb, konkurence a potfeba potvrzeni zaruky a jistoty.
Prodejce, ktery komunikuje se zakazniky, si mtze diky svym zkuSenostem vytvofit

soupis nejcastéjSich namitek a ptipravit si jejich zpracovani. Jistota, kterou bude pfi

nasledném zodpovidani namitek mit, pozitivng ovlivni dal$i uzavieni obchodu. *°
Chce li Fe¢nik, aby byl spravné pochopen, mél by dodrZovat urcita pravidla.

Opakovani dulezitych informaci vlastnimi slovy a rekapitulace dilezitych ¢asti hovort
Zajimava fec, ktera posluchace zaujme. Monotdnni hlas posluchace uspi.

v 17
Porozumeni.

1> CERNY V., Prodejni techniky.
® TERMANN,S., Uméni piesvéd&it a vyjednat.
Y FRANTISEK BELOHLAVEK, Organizacni chovani str. 245-246
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2.1.5 Druhy komunikace

Pokud bych mél rozdélit komunikaci na zakladni dva druhy, tak jde o komunikaci
verbalni a neverbalni. Zatimco verbalni komunikaci jsme schopni ovlivilovat,
neverbalni komunikace vychazi ptimo z ¢lovéka a vypovida o ném. Protoze ale Zijeme

v moderni dobé, tak i s timto jsme schopni bojovat a ovliviiovat jak néas okoli vnima.

Verbilni_komunikace mezi lidmi probihda pfedevSim pomoci prostfednictvim

spole¢né feci. V ramci verbalni komunikace se rozlisuji tfi zakladni druhy chovéni.

e Pasivni — socidlni plachost, takovato osoba neustdle ustupuje, upird si své
pravo na nazor, citi se bezradné, necha sebou manévrovat. Vysledkem je strach
tzv. chovani ditéte.

e Agresivni — od takovéto osoby muzeme cekat protiiitok, zlost a dominanci.
Riké se mu také chovani rodice — ochranuje, zn4, ale také tresta.

e Asertivni — osoba asertivni vyjadfuje vlastni mysSlenky, umoZiiuje uc¢innou
komunikaci, zmensuje neshody a nepochopeni. Vysledkem je zvladnuti situace.
Rika se mu také chovani dospélého — objektivné vyhodnocuje skutecnosti a

jedna spravedlive.

Neverbalni komunikaci se také tika fec téla. Re¢ t€la nam hodné napovi o tom,

nakolik fe¢nik skute¢né duvétuje tomu, co fika, jestli véfi sam sob€, zda je nervozni ¢i
sebevédomy. V dneSni dob¢ jiz existuje mnoho specializovanych firem, které se Zivi
tim, aby odnaucili zaméstnance, pfevazn¢ manaZzery, néktera gesta. Na takovémto
Skoleni by se clovék mél odnaucit nedokonalosti vypovidajici o jeho slabych
strankach. Tyto nedokonalosti nelze odstranit, lze je pouze relativné uspésne

maskovat. 8

Nékolik ptipadu jak pracovat s neverbalni komunikaci, co znamena a co signalizuje:

8 FRANTISEK BELOHLAVEK, Organizacni chovani str. 247
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Gesto, poloha

naklonéna hlava ke strané
ukazovak smérfujici k uchu

Signal, informace

zaujeti
pozornost, zajem

Zajem C L Y oy .
| hlazeni, Skrabani na hrbetu nosu zamysSleni se, zvédavost
hlazeni po bradé zvédavost, pozornost
pohled do stropu nepfitomnost, nezajem
. masirovani ¢ela unava, nesoustifedénost
Nezajem P o o
hrani si se $perky nepfitomnost, snaha o ukonceni
kresleni si na papir neucast
posazeni v Cele stolu autorita, nadfazenost
hlava mirné predklonéna utok
. bryle v ustech asivni nesouhlas
Opozice ry P

vzty&eny ukazovak
pfivirani oci
obé ruce v kapsach

poucovani, pokarani
nelibost, pfiprava na utoceni
pohrdani, opovrzeni

Tab. ¢. 1 ptiklady neverbalni komunikace *

2.2 Prodejni dovednosti

Prodej je zejména o komunikaci dvou ¢i vice lidi. Aby byl GspéSny, je nutné
dodrZovat urcitd pravidla, kterd oznacujeme jako prodejni techniky. Prodejni techniky
se v dnesni dob¢ skoli na specialnich Skolenich pro zaméstnance prevazné obchodnich
firem. Kazda firma, ktera chce byt tispé$na, se neobejde na dne$nim dravém trhu bez
vynikajicich prodejcti. Pokud bych uvedl piiklad ze své bankovni praxe, tak naptiklad
hypotéka. Hypotéka je uve€rovy produkt, kterym obcan zaplati za kupovanou
nemovitost, nejéastdji byt i dam. Vsechny banky v CR maji tento produkt v nabidce
svych sluzeb a zalezi pouze na kvalitach obchodnika, aby si Klient vzal hypotéku praveé
u n¢j. Kazda banka ma4 jiny trok, jiné poplatky, jinak nastavené parametry produktu,
takZe teoreticky by si klient na internetu naSel nejlevnéjs$i banku a tam zaSel. Praxe je
ale jina. Spravny obchodnik dokaze vysvétlit klientovi vyhody jeho produktu tak, ze
klient chce prave jeho, byt drazsi produkt. Je ochoten zaplatit vice penéz za uvedenou

sluzbu.

19 ING. MIROSLAV HORKY, vedenti jednotliveii a skupin k obchodnimu jednani, str. 8
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Zakladni prodejni techniky, které by mél prodejce ovladat, jsou pokladani otazek,

naslouchani a schopnosti vyjednat s klientem uzavieni obchodu.

Technika kladeni otazek

V obchodnim rozhovoru plati pravidlo, Ze ten, kdo poklada otazky, fidi rozhovor.
Aby se prodejce dozveédel potiebné informace, musi se dotazovat cilen¢ a védét, jaky

typ otazky v jaké ¢asti rozhovoru mize polozit. Typy otazek, které 1ze pouzit:
e Oteviené otazky

Vyuzivaji se vétSinou v situacich, kdy chceme, aby se klient rozpovidal. Zacinaji
tdzacimi z4jmeny: co, kdo, kdy, kde, jak, jaky, pro¢ a nechéavaji prostor k odpoveédim,
které tazateli poskytnou potiebné informace. Pro uvedeni rozhovoru slouzi obecné
oteviené otazky a postupné se prechdzi ke konkrétnéjsim, pomoci kterych prodejce
ziska informace, o nichZz chce mluvit. U kazdé polozené otazky musi tazatel védét, co

chce zjistit.
e Uzaviené otazky

Uzaviena otazka muze byt zodpoveézena pouze ,,ano* nebo ,,ne*, ptipadné ,,nevim®.
Uzaviené otazky maji velkou hodnotu v pfipadé kontroly informaci béhem rozhovoru,
nebot’ odpovédi na né€ jsou jasné a strucné. Iniciativu v komunikaci piebira tazajici a

tim usmérnuje prubéh hovoru. Uzaviené otazky zacinaji slovesem.
e Ridici otazky

ree

Tyto otazky ,,nuti* odpovidajici osobu odpovedét tak, jak tdzajici chce. Obvykle se
Vv otazce vyskytuji slova jako ,,pfedpokladejme®, ,,myslite®. Dotazujici uvadi v otdzce

svou hypotézu a smétuje odpovéd’ k jejimu potvrzeni.
e Sugestivni otazky

Jsou pokladany s cilem ovlivnit odpovéd’ klienta. Zacinaji slovy, ,,Jisté vite, ze ....?7*
,Prece byste nechtél, aby ...?* Tazajici sméfuje klienta k souhlasu s polozenou

otazkou.
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¢ Kontrolni otazky

Maji podobu otevienych otazek a ovéfuji, zda nedoslo k chybé v komunikaci.
Kontrolni otazky by mély byt pokladany v prubéhu celého rozhovoru, ovéiuji
posluchac¢ovu pozornost a vcas odhaluji mozna nedorozumeéni. Pouzivaji se pii
zpracovavani namitek s cilem konkretizovat urcitou nejasnost. ,, Pokud jsem Vam

dobfe rozumél, tak ...?*,  Myslite si tedy, ze ...?7*
e Motivacni otazky

Plisobi na prestiz klienta a poméhaji s nim navézat vztah: ,,Jako zkuSeny odbornik jisté

vite, které vyhody pifindsi ...?*
e Rétorické otazky

Pokladaji se, aby vyburcovaly posluchace a vzbudily jeho zdjem. Tazajici si
vétSinou odpovi sdm nebo ani nevyzaduje odpoved.. ,Jisté se ptate, jaké vyhody Vam

. . o 20
naSe nabidka pfinese?“

2.3 Praktické vyuziti ruiznych druhu otazek v obchodnim
jednani.

Na zacatku obchodniho rozhovoru je vhodné oslovit klienta otevienou otdzkou.
Podle ochoty, se kterou odpovi, miiZze prodejce usuzovat jeho zajem o predmét jednani.
Pribéh rozhovoru lze urychlit poloZenim nékolika uzavienych otazek. Nelze jich vSak
pouzit pfili§ mnoho za sebou, aby se dialog nevyvijel jako vyslech a v klientovi
nenavodil pocit, Ze je s nim jednano pfili§ stroze. V pribéhu rozhovoru prodejce
vyuziva i dalsi typy otdzek, jako jsou alternativni, fidici, sugestivni, kontrolni nebo
motivacni. Na zavér opét prichazeji ke slovu uzaviené otazky, kterymi se zjistuje,

jestli je uzavieni obchodu pro druhou stranu pfijatelné a zda souhlasi.

2 CERNY V., Prodejni techniky
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Pro shrnuti mtzeme fict, Ze vyhoda znalosti techniky kladeni otdzek spociva
vV moznosti zvolit prodejci spravnou strategii prodeje. Potenciondlnimu zékaznikovi
umozni vyjadiit své potieby, a tim ziskat nejvhodnéjsi produkt. Otazky v rozhovoru

napomahaji vytvofit a upevnit vztah prodejce a zdkaznika.

V dalSich castech bakalafské prace se zabyvam praktickym vyuzitim uvedenych
komunikac¢nich technik, kladeni spravnych otadzek do praktického zivota na piepazkach

Ceské Posty, a.s.

2.4 Metody vzdélavani

Podle cile, kterého chceme vzdélavaci aktivitou dosahnout, se stanovuji vzdélavaci
metody. Pti jejich volbé je vhodné fidit se urcitymi zdkonitostmi vzdélavani dospélych
pfedev§im tim, Ze ¢im véEtsi bude mira aktivniho uceni, tim lepSi budou vysledky
vzdélavani. Dalsim dualezitym faktorem, ktery je tfeba posoudit, je volba mista, kde
bude vzdélavaci proces probihat. Zda se uskutecni mimo pracoviste¢ formou
planovaného Skoleni nebo pifimo na pracovisti formou aktivniho tréninku prodejnich

dovednosti.

2.4.1 Metody vzdélavani mimo pracovisté

e Piednaska

Prednasku miZeme oznacit jako piedem pfipravenou a strukturovanou
komunika¢ni situaci. Lektor pfedava informace zpravidla skupiné ucastnikt. Cilem
jeho prezentace je, aby Ucastnici ziskali a osvojili si pfislusné znalosti a dovednosti a

tim je motivuje k vetsi aktivité v praxi.
e Piipadova studie

Pro zpracovani ptipadové studie se vybird konkrétni typickd situace. Zadaji se
podminky a ukoly, které je potieba vyfeSit a specifikuji se nejcastéj$i problémy a

okolnosti, které se v této situaci mohou vyskytnout.
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Napiiklad, kdyz vysvétlime obecné podminky prodejniho rozhovoru, zadédme
ucastnikiim jeho zpracovani v praktické rovin€. Stanovime si produkt, okolnosti
realizace, faze rozhovoru, ndmitky a daldi podminky. Ukolem pro &astniky je na
tomto zaklad¢ sestavit navrh konkrétniho obchodniho rozhovoru. Zpracovani mtizeme
zadat celé skuping, nebo rozd¢lit ucastniky do mensich pracovnich skupin a kazdé
zadat jiny ptipad. Vysledky zpracovani studie ucastnici spole¢n¢ analyzuji a hodnoti
uspésnost feSeni. Pomoci srovnani jednotlivych feSeni jsou definovany vyhody a

nevyhody riiznych ptistupti.
e Workshop

Tato metoda vzdélavani je zamétena na aktivni zapojeni Gcastniki formou tymové
prace. Na uvod workshopu je stanoven cil a jsou predloZzeny konkrétni otazky, které
ovliviiuji jeho dosazeni. Pti spolecné diskuzi hledaji ucastnici moznosti feSeni a
stanovuji rizika, kterd mohou nastat. Jedna se o aktivni a kreativni zplsob, jak nalézt
pficiny, souvislosti a ptipadné disledky sledovaného jevu nebo problému. Na rozdil od
béznych kurz je zde kladen diraz na vyuziti dosavadnich znalosti a dovednosti
ucastnikli. Nejsou predkladany jiz hotové tkoly, standardy a pokyny, ale nechava se
na skuping, aby dany ukol posoudila, projednala a vytvofila si vlastni postupy a feseni.

Manazer ¢i lektor, ktery workshop vede, usiluje o maximalni zapojeni ucastnikd.
e Moderace

Moderace je zpusob vedeni skupinové komunikace s cilem dosahnout konsensus
ve sméru vSeobecné piijatelného cile. Moderator, ktery kurz vede, podporuje aktivni
zapojeni vSech, pii hledani spole¢ného feSeni. Tato metoda posiluje odpovédnost Eleni
skupiny za vysledek, otevienost a aktivni spolupraci. Zékladnim pravidlem je, Ze
kazdy ucastnik ma moZnost se vyjadfit. Naméty a navrhy se zaznamenavaji na
moderacni karty, tabuli, flipchart nebo na pfipravend schémata. Moderator pouze fidi a
usmérnuje diskusi, klade cilené otazky a motivuje k vysloveni nazorti. Logicky nézory

a navrhy propojuje, shrnuje a ukazuje na vysledky, ke kterym skupina dospéla.

23



e Rolova hra

Hrani roli umoziuje ucastnikiim tréninku simulované prozivani urcitych dalezitych
momentd, které se vztahuji k trénovanym dovednostem. Pii hrani si uvédomuji
prakticky vyznam urcitych zédsad, se kterymi se predtim seznamili, a zkousi si jejich
aplikaci ,,na vlastni kizi“. Z roviny obecné znalosti urcité zasady se trénovany pirenasi
do roviny jejiho uplatnéni v praktické dovednosti, a takto danou zéasadu vstiebava a

upeviuje.
e Brainstorming — skupinova diskuse

Brainstorming je metoda, ktera napomaha k iniciovani novych zpisobu feSeni
problémi na zéklad¢ fizené skupinové diskuse. Pouziva se predevsim v situacich, kdy
lze vyuzit zkuSenosti ucastnikli s probiranym tématem. Na uvod brainstormingu
probihd kratké sezndmeni s problémem. Jasn€ musi byt feCeno, ze kazda mySlenka
je pfinosem a ¢&im je tvofivejsi, tim je lepSi. Béhem zpracovavani napady
neposuzujeme a vyhneme se kritickému hodnoceni. Navazujeme na myslenky jinych,
kombinujeme je a rozvijime, nechame se inspirovat. Nazor kazdého ma stejnou vahu,
nikoho neuptednostiiujeme. Na zavér z navrzenych ndpadl spolecné vybereme ty,

které povazujeme za realizovatelné. Zkontrolujeme, zda vyhovuji stanovenym

moznostem a omezenim a vyvodime dalsi kroky k praktickému vyuZiti.

2.4.2 Metody vzdélavani na pracovisti

Dalsi formou vzdélavaciho procesu navazujici na planovana skoleni je podpora a
trénink ziskanych dovednosti v praxi prostiednictvim koucinku a soutézi piimo na
pracovisti. S pomoci trenéra CP & lektora PS si pracovnici upeviiuji své znalosti,
zbavuji se nejistoty v komunikaci se zdkaznikem a posiluji si svou sebedlivéru v

prodeji.
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e Kouéink

Slovo koucovani pochdzi z anglického slova ,,coach®, které v ptekladu predstavuje

dva vyznamy:
1) dopravni prosttedek, ktery ptepravuje pasazéry z jednoho mista na druhé,

2) metoda, forma rozvoje dospélych lidi, zalozenda na mocném zpisobu uceni se.

Metodu uziva profesionalni kou¢ pfi praci s klientem.?

V pracovnim kontextu znamena koucovani poméhat lidem ke zlepSeni pracovniho
vykonu tim, ze tkoly, které bézn¢ dé€laji, se pouzivaji jako studijni materidl a pomoci
uréitych postupti se zvysuje jejich uvédoméeni a schopnost dané situace feSit. Tato
forma tréninku posiluje jejich dovednosti a sebevédomi. Pracovnici se uci aplikovat
své znalosti na konkrétnich situacich pfi jednani s klientem. Jsou schopni provést
rozbor aktualni klientovy situace, rozpoznat jeho klicové potifeby a odpovidajicim

zpusobem provést nabidku vhodného produktu.

Uspésnost koucinku zavisi mimo jiné i na dovednostech trenéra. Zakladem je
vytvofeni divéry a spoluprace. Prostiednictvim otevienych otazek trenér zjistuje
potiebné informace o znalostech a zkuSenostech koucované osoby. Pomoci pozorovani
a naslouchani hodnoti vzniklé situace a motivuje pracovnika k hledani jinych moznosti

a tim poskytuje zp&tnou vazbu.

Koucink nelze provadét v prostiedi, kde je lidem nafizovéano, co maji délat a nemaji
moznost volby, jsou-li za chyby, kterych se dopoustéji trestani, prevliada-li v atmosféie
strach nebo pokud jsou lidé k uceni nuceni. V téchto pripadech pracovnici neuvéri

Vv tuto formu tréninku a nenastanou pozadované vysledky a zmény.

21 WIKIPEDIE oteviend encyklopedie, http://cs.wikipedia.org/wiki/Kou%C4%8Ding
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e Soutéze

Zakladnim smyslem soutézi je zaujmout pracovniky a motivovat je k aktivite.
Soutéz vnasi do tréninku urcité napéti a ocekavani a motivuje pracovniky vydat ze
sebe maximum. Soutéz lze koncipovat jako individualni, ale vhodnéjsi je aplikovat
soutéze tymoveé, které jsou méné frustrujici pro neuspesné ucastniky. Pravidla by m¢la
byt jednoduchd a motivujici. Pfi vyhodnocovani je lepsi chvalit ty, ktefi vychazeji ze
soutézi vitézné¢ a ukazovat jejich priCiny uspéchu, nez poukazovat na méné uspésné.

Na zavér nesmi chybét odménéni vitéz.

Jak je zfejmé z uvedenych informaci, pro Gspésné zvySovani prodejnich dovednosti
pracovniki, je dulezité zvolit vhodnou formu vzdéldvani a kombinaci vzdélavacich

metod??

2.5 Prezentace a jeji struktura

Pokud chceme, aby byl kurz pro posluchace ptinosny, je dillezité zaméfit se také na
provedeni prezentace a na zplsob motivace pracovnikll. V dal$i ¢asti prace se vénuji
obecnym pravidlim, kterymi je nutné se pifi pfipravé prezentace fidit, zptisobtim

motivace pracovnikl a problémutim, se kterymi se mizeme z jejich strany setkat.

e Piiprava prezentace

Na zacatku je dulezitd specifikace cile, kterého ma prezentace dosahnout. Cil
vychazi z odpovédi na otazky: ,,Pro¢ prezentaci pfipravujeme?*, ,,Ceho chceme
prezentaci dosahnout?*, ,. Jak chceme, aby UcCastnici béhem prezentace reagovali? a

,Co si maji z prezentace odnést?*

Pii stanoveni cile také uplatiujeme kritérium ,,SMART*. Cil by mél byt
»S% specifikovany, ,,M“ méritelny, ,,A“ akceptovatelny, ,,R*“ realisticky a ,,T*

terminovany. Ucastnici by m¢li jasné védét, ¢eho s vyuzitim novych znalosti a

22 INTERN{ SKOLICI MATERIALY PS
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dovednosti dosahnou, v ¢em se zlepsi a co jim to osobné prinese. Struktura prezentace
by méla byt pro posluchace srozumitelna, aby si informace, které ziskaji, dobie

zapamatovali a dokazali je vyuzit v praxi.

Pokud ma byt sdéleni efektivni, je nutné zapojit vSechny smysly posluchace.
Na zaklad¢ vysledkti rtiznych studii vniméani clovéka je zjisténo, ze clovek si
zapamatuje 20% toho, co slysi, 30% toho, co vidi, 50% toho, co vidi a slysi soucasn¢ a
70% toho, co sam d¢la. Z téchto diivodu se na kurzech pouzivéd metoda nazvana V2P
— vysvétlit, predvést, procvicit. Na zacatku prezentace vysvétlime ucastnikiim potiebné
informace, v dalsi ¢asti predvedeme, jak se ziskané znalosti aplikuji v praxi a nakonec

je nechame, aby si zjisténé skuteénosti a dovednosti sami vyzkouseli.
o PrekaZzky pri prezentaci

Castym problémem na $kolenich je pasivita uéastniki. N&kdy je velmi obtizné
pfimét ucastniky, aby vyjadfili svilj ndzor. Pfi del$im vybizeni k aktivité se stava, ze
prechazeji do agresivniho nebo vyrazné negativistického typu reakci. Ve skutecnosti
vSak nejsou pasivni. Problém je ¢asto v tom, Ze si netroufaji fict svllj ndzor, citi se
zaskocCeni, nechtéji se shodit, obavaji se, ze se jim jejich komunika¢ni aktivita vymsti.
Abychom zbavili Gc¢astniky jejich ptipadnych obav, je nutné jim klast otazky a to i

tehdy, kdyz odpovédi okamzité neptichazeji.

2.6 Efektivnost tymu

Potencidl skupiny neni jednoduse méfitelny pouhym souctem potencialu
jednotlived. Praveé to, ze lidé ve skupin€ jsou spojeni urcitymi vazbami, Ze dochézi
k doplnéni jejich nedostatktl piednostmi jinych, vytvaii novou kvalitu. Vykon skupiny

pak pfevysuje sumu moznosti jednotlivych &lenti. Tomu se fika synergicky efekt.?

2 FRANTISEK BELOHLAVEK, Organizacni chovani str. 153
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2.6.1 Spoluprace

Spoluprace znamend systematickou integraci usili jedincl pii dosahovani

spolecného cile. Spoluprace je spojenim dvou faktort.

e Soucdinnost — clenové skupiny soucasné pracuji na urcitém ukolu a sdileji
odpovédnost za vysledek

e Koordinace — spolecna odpovédnost za ukol, ktery je plnén postupné.

wewvr

2.6.2 Duvéra

Vzijemna divéra je jednim znejsilnéjSich prvklt skupinové atmosféry. Jeji
podstatou je predvidatelnost jednani druhych. Duvéra je vzajemna jistota o zamérech a
jednéni. Lidé mohou iniciovat vzdjemnou ditvéru tim, Ze pochopi hranice osobnich

moznosti ostatnich, pfiznavaji své chyby, déli se s ostatnimi o dilezité informace.

Cyklus davéry — divéra vyvolava potiebu sdilet informace, tim se upeviiuje ochota

k ovlivnéni sama sebe a roste sebekontrola, ktera zpétné zvysuje daveéru.

2.6.3 Soudrznost

SoudrZznost je piekonavani individudlnich rozdilh a motivll pocitem spolecné

identity. Spolecna identita je vyjadfena hloubkou prozivani ,MY*.

e Potiebuji se navzijem, aby dosdhly spole¢nych cilli, k nimz by se tézko
dopracovali jako jedinci
e (iti se ve spolec¢nosti ostatnich dobte, prozivaji uspokojeni z ti€asti na ¢innosti

skupiny — socio-emocionalni soudrznosti %

? FRANTISEK BELOHLAVEK, Organizacni chovani str. 156
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2.7 Motivovani

Na jednani ¢lovéka obvykle piisobi cely soubor vnitinich pohnutek. Tento soubor
nazyvame motivaci. Motivace pfedstavuje vnitini hnaci silu, dynamickou slozku

osobnosti. Zakladnimi zdroji lidské motivace jsou potieby.

Poti'eba je vnitini stav jedince, ktery signalizuje, ze n¢ktera z podminek jeho Zivota

se odchylila od optima, a ktery je prozivany jako neliby.

e Zakladni biologicka potieby jako potrava, dychani, spanek atd. ...

e Spolecenské potieby jako bezpeci, soundleZitost, ucta, seberealizace atd. ...
Stimul je kazda vnéjsi nabidka, podnét, ktery uréitym zptiisobem ¢lovéka ovlivni.
2.7.1 Maslow & Hersbergova pyramida

Maslow & Hersbergova pyramida popisuje na ¢em je postavena vnitini motivace. Ze
je postavena na nepieberném mnozstvi podnéti. Na otazku ,, Co vas motivuje?

dochézime k tomu, Ze:

1. 6090 - uspokojovani socidlnich a psychologickych potieb ¢lovéka
- Zpétna vazba — pochvala vytka
- Pocit sounaleZitosti
- Dtvéra a otevienost
- SpravedInost a spolutcast
2. 20% - uspokojovani riznych intelektualnich poti‘eb ¢lovéka
- pocit vychutnani si uspokojeni z vykonané prace
- Zajimavé riznorodé tkoly
- Vyzvy, tvofivost, poznani
- Byt pfi tom co se déje

3. 10% - materialni stimuly *°

2 MIROSLAV HORKY, Vedeni jednotlivcii a skupin k obchodnimu vykonu, str.23
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2.8 Rizeni jakosti

Zavadéni principa fizeni jakosti do organizace vytvaii zvlastni atmosféru, ktera
byva nazyvana kulturou jakosti. Prolind vSechny ¢asti systému fizeni organizace a

vyznacuje se specifickymi aspekty organizac¢niho Zivota.

e Orientace na zakaznika — ukolem prodejce neni vnutit zakaznikovi zbozi za
kazdou cenu, tim by firma sice bezprostfedn¢ vydé¢lala, mohla by vSak ztratit
dlouhodobého zékaznika

e Tymova prace — zékaznik a jakost museji byt pro zaméstnance dualezitéj$i nez
uzké zajmy vlastni osoby nebo vlastniho oddéleni

e Rozvoj kompetence jednotlived — pribézné zdokonalovani organizace a

e 01 wv s ror ’ 26
zZ toho vyplivajici pribézné sebezdokonalovani pracovnika.

2.9 Problemy vyskytujici se v praxi

Vsechny uvedené metody jsou z velké €asti prezentovany Internimi lektory PS (dale
jen IL PS). IL PS jsou velmi dobfe vySkoleni na prezentace, moderovani a zvladani
namitek. To, zda si G€astnici kurzu néco zapamatuji, je uz pouze na jejich chténi. Ze
své praxe odhaduji tak 30 az 40 % ucastnikd aktivnich, spolupracujicich s lektorem a
zbytek ucastnikt, ktefi jsou bez zdjmu o danou tématiku a jediny zajem je obéd a
odchod domt. Zde bych vidél jednu z prvnich mozZnosti na zlepSeni vyuky, které

popisi v &asti ,, Nova PS i CP~

 FRANTISEK BELOHLAVEK, Organizacni chovani str. 302
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3 PROJEKT BANKOVNi AKADEMIE

Ceska Posta, s.p. i Postovni spofitelna si jiz dlouhou dobu uvédomuji, Ze prodejni
i obchodni vysledky zaméstnancti CP na piepazkach jsou na velmi $patné Grovni.
Dlouholeté nic nedélani v odborném rozvoji zaméstnanci se nedd dohnat pfes noc,
proto se CP i PS domluvili na spole¢ném postupu pfi vzdélavani zaméstnancil. 1 kdyz
jde o velmi naro¢ny a také finan¢n¢ nakladny projekt, tak si vétsi ¢ast na sebe pievzala
PS, pfestoze jde o zaméstnance CP. Dal3i prostoje by mohly mit v dobé finanéni krize

pro PS nevratné nasledky.

Investice do kvalifika¢niho rstu zaméstnancl pfedstavuje v soucasné dobé jednu
Z nejvyrazné€ji prosazovanych Sanci na ziskani a udrzeni konkuren¢ni vyhody.
Nejcennéjsim vkladem pro rozvoj podniku je kompetentni pracovnik, ktery je schopen
piinést ve vztahu ke své profesi faktickou pfidanou hodnotu. Z tohoto diivodu se CP a

PS domluvila na vytvoteni spole¢ného projektu.

3.1 Bankovni akademie

Akademie obsahuje vzdélavaci program, ktery je zaméfeny na znalost produktl
Postovni spofitelny a jejich nabidku a profesionalni obsluhu. Tento projekt vyjadiuje
snahu banky pfevzit plnou odpovédnost za piipravu a pfipravenost zaméstnanci

obchodnich mist CP a za na nabidku a realizaci produktii a sluZeb banky.

Projekt bankovni akademie navazuje na spolupraci PS a CP pii podpoie odborné
piipravy pracovnikii obchodnich mist CP. Vyborna je predevim spoluprace s lektory
Ceské posty, ktefi se pravidelnd wicastni rozvojovych kurzii organizovanych PS a

kvalifikované se pak zapojuji do vzdélavani pracovnikii Ceské posty.

PoStovni spofitelna disponuje systémem vlastnich odbornych zaméstnanci —
manazeril poStovni obchodni sité (dale jen ,,manazer POS*). Manazer POS zajistuje

soucinnost s pracovisti CP od urovné obvodnich post az k prepazkovému pracovnikovi
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na poSté a s tim souvisejici podporu prodeje produkti banky na vSech obchodnich
mistech. Veskeré aktivity sméfuji k podpofe a naplnéni planovanych ukazatelt, jak
objemovych tak i kvalitativnich, udrzeni stavajicich klientli banky, ziskavani novych,
zvySovani arovné a kvality obchodniho jednani pracovniki CP. ManaZefi POS
zajistujici diky podpofe managementu CP v regionech zakladni $koleni produktd a
prodejnich dovednosti. Nejvyraznéji je pak propracovan systém atestace pracovnikl
specializovanych ptepdzek, kdy tito zaméstnanci prochazeji systémem atestact jiz plné

Vv rezii PoStovni spofitelny. 21

3.2 Cil bankovni akademie

Cilem programu je rozvinout potfebné profesni kompetence v soucinnosti Se
zaméry obchodni politiky CP a to piedevsim ve sméru posileni profesionality ¢innosti

v oblasti znalosti stavajicich a novych produktti PS a jejich nabidky.

Déle je programem vytvaren zaklad pro rozvoj komunikativnich, organiza¢nich a
rozhodovacich dovednosti, které mohou pracovnici uplatnit v Sir§im kontextu vykonu

své prace, ale i soukromém Zivote.

Podporovana je také snaha systematicky budovat a rozvijet  proklientsky
orientované pojeti prace a posilovat tak takové pojeti profese, jehoz soucasti je aktivni,
obchodné a na potteby klienta orientované chovani. Program svymi cili poskytne
absolventim vzdélavani optimalni podminky pro kvalitnéjsi vykon profese, ale i pro

profesni stabilizaci a ptipadny kariérni rast.

Podstatnou slozkou cili vzdélavaciho programu je snaha formovat postoje
pracovnikil obchodnich mist CP tak, aby se profesiondlni p¥istup k praci stal nedilnou

soudasti feSeni vSech standardnich 1 nestandardnich situaci.

2T VNITRNI PREDPIS CSOB, Bankovni akademie str. 1 a? 3
32



3.3 Vymezeni zakladnich oblasti vzdélavani

Vzdélavaci ¢innost na Bankovni akademii je rozd€lena do nékolika tematickych a

¢innostnich oblasti:

e Trénink obchodnich dovednosti a klientského pristupu. Trénink zasad
klientského pfistupu na piikladech z praxe, trénink formou simulace realné
situace, problematika osloveni a fizené¢ho rozhovoru s klientem, fizeny prode;j,

nasledny koucink.

e Systematické poradenstvi. Workshopy se zamétenim na aktudlni problémy a
otazky z praxe, provadéno formou koucinku, tutoridlu nebo tizené diskuse pro

vybrané tymy ¢i prifezove pro piihlaSené zajemce.

e ZajiSténi studijnich texti a pisemnych podkladi pro samostudium.
Vypracovani studijnich opor, napt. ucebnich textl, uzivatelskych ptirucek a
dalSich materialti pro podporu znalosti stavajicich a novych produktii PoStovni
spotitelny a pro rozvoj prodejnich dovednosti, zajiSténi zpétné vazby a

poradenstvi k témto textim.

e Spoluprace p¥i dalsi kvalifikaéni piipravé pracovniki CP. Zabezpedit
Skoleni casti ptipravy tykajicich se bankovnich a dohodnutych sluZeb, podilet

se na ¢asti provoznich zkousek tykajicich se bankovnich a dohodnutych sluzeb.

e E-learning. Perspektivné banka podporuje pievedeni zakladnich skolicich
modult do podoby e-learningovych programii. Pracovnici posty by tak ziskali
rychlou, moderni a efektivni podporu pro své vzdélavani, napt. vstupni Skoleni
a doskolovani pomoci vyukovych programil, moznost samostatného ovérovani
znalostnimi testy, zpracovani distan¢nich textd s tkoly pro samostudium,

zajisténi atestace pracovniku prostiednictvim e-learningu.
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3.4 Systéem skoleni

Vzdélavaci program Bankovni akademie je tvoien systémem zakladnich povinnych
a doplnkovych nepovinnych kurzli. Povinné kurzy odpovidaji propracovanému
systému atestaci pro zpiisobilost k vykonu sluzeb na jednotlivych druzich obchodnich
mist CP. Systém atestaci odpovida jednotlivym kategoriim post a s tim souvisejicim
rozsahem obsluhy na poStich. Zakladem systému jsou kvalifika¢ni piedpoklady

pracovnikd obchodnich mist.

3.4.1 Zakladni povinné kurzy

e Vstupni $koleni je uréeno viem novym zaméstnancim CP a vytvaii zakladni
ptedpoklad pro obsluhu klient PS a ziskani klientii novych. Vstupni Skoleni je
realizovano formou fizen¢ho samostudia — organizator zabezpeci podplrné
materialy, jejich rozeslani novym zaméstnanciim, ptipadnou konzultaci s tutory

1 zaverecné prezkousSeni formou individualné zpracovanych testd.

e Atestacni Skoleni jsou postavena jako povinny zéaklad pro rozvoj a kvalifikaci
pracovniki obchodnich mist rizného rozsahu obsluhy klientt. Kurzy jsou

koncipovany kumulativng, tedy absolvovani vyssi urovné kurzu.

e Rozsifujici koleni, do$kolovani pracovnikit CP zabezpetuji trvalé a
systematické dogkolovani pracovniki obchodnich mist CP, s.p.. Doskolovani
se tykd jednak oblasti aktualizace znalosti stavajicich 1 novych produkt banky
a banka je organizuje regionalné v souvislosti s rozvojem novych produktt a

sluzeb, ale také v souvislosti s aktualnimi vzdélavacimi potfebami regionu.

34



3.4.2 Doplnkové nepovinné kurzy

Kurzy nepovinné tvoii dopliujici Skoleni a workshopy nabizené v Katalogu skoleni
Bankovni akademie ¢i organizované v regionech podle aktualnich potieb
managementu CP, realizovat je mohou téZ externé spolupracujici subjekty. Piestoze by
se mohlo zdat, ze nepovinnych kurzti nebude mnoho, opak je pravdou. Ve valné
vetSin€ jsou tyto kurzy nejnavstévovanéjsi. Mezi nejnavstévovangjs$i nepovinné kurzy
patii asertivni jednani, jednani s klientem, jak na stres apod. ... Z nazvi kurza lze
usoudit, Ze jde o zvladani technik s nepfijemnymi klienty. Znalosti téchto technik vSak

zamé&stnanci CP vyuZiji nejen na svém pracovisti, ale 1 v soukromi.

3.5 Podpora samostudia

Kombinovana forma studia je podpofena nékolika mechanismy a to vytvofenim
privodce studiem pro ucastniky. Jde 0 piehled témat, pozadavki, termint a textt
pottebnych ke zvladnuti dané¢ho kurzu a atestace. Vytvofenim textovych studijnich
opor, studijnich textd pfedané elektronickou postou Gcastnikovi kurzu. Texty obsahuji
jak zpracovand klicova témata, tak otdzky a tkoly k samostudiu, které si Ucastnik

kurzu vypracuje a piipravi pied seminarem.

3.6 Organizacni zabezpeceni projektu Bankovni akademie

Veskeré naklady s ¢innosti tohoto utvaru, s realizaci vzdélavaciho programu jsou
ktizi PS. Zakladni povinné kurzy jsou pro viechny zaméstnance CP zdarma,
organizator kurztl také hradi naklady p¥imo souvisejici s vyslanim zaméstnance CP

na kurzy. Dopliikové nepovinné kurzy realizované Bankovni akademii jsou pro
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viechny zaméstnance CP také zdarma. Naklady spojené s vyslanim zaméstnance

na Skoleni (cestovné, stravné) hradi Ceska posta, s.p. 28

3.7 Praktické problémy, které prinasi bankovni akademie

Projekt bankovni akademie je zcela zasadni pro dalsi rozvoj nejen CP ale i PS.
Postovni spofitelna bere na své bedra vzdélavani zaméstnanct CP. Jde o nelehky tikol,
ktery je, ale dle mého nazoru, jen velmi tézce realizovatelny v plné Sifi. Pocet
zaméstnanci CP je 37.000.% Pocet IL 42 *. Pokud bychom provedli vypocet, jak Gasto
absolvuje jednodenni koleni kazdy zaméstnanec CP (dle platného navrhu KAZDY
ZAMESTNANEC), tak dojdeme k hrozivému &islu, které si pravdépodobné autoii
projektu neuvédomili. Je tieba mit na mysli, Ze IL nejen Skoli na bankovni akademii,
ale i koucuje pfimo na posté¢ a ma také pfipravu na vyrobu pomocnych materiald,

dovolené a nemoci. Vysledné z praxe vim, Ze pét dnli v mésici je realnych.
Y = (((37000/15) / 42) / 0,25) = 234 pracovnich dni

37000/15 ... skupina o 15 lidech
.../0,25 ... S realnych pracovnich dnii v mésici
Obr. &.1 (popis vypoitu kolik pracovnich dnii trva nez zam. CP jde na dalsi $koleni)

Hrozivé &islo 234 pracovnich dnil a to nezapo&itavame nové zaméstnance CP, jejich
dovolenou a nemoci. V praxi by to znamenalo jednodenni Skoleni pro kazdého

zaméstnance CP jedenkréte za dva roky.

M2ij navrh na upravu podminek bankovni akademie popisuji v &asti ,, Nova PS i CP*.

% YNITRNI PREDPIS CSOB, Bankovni akademie str. 1 a? 138
2 Viz. VYROCNI ZPRAVA 2007
% viz. UDAJE O ZAMESTNACICH CSOB k 31. 12. 2008, intranet CSOB
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4 STANDARDY KVALITY

4.1 Zakladni motto standardu kvality

Lektofi PS spoleéné strenéry CP vypracovali spoleény dokument nazvany
,Standardy kvality na CP, nova tva¥ po$ty“. Hlavnim mottem dokumentu, ktery by

mél obdrzet kazdy zaméstnanec je:

»Standard kvality CP odraZi pravidla zikladnich oblasti, tedy téch, o kterych
vime, Ze nejveétsi mérou ovliviiuji vysledny dojem u klienti i neklienti. Hlavnim
cilem standardia kvality je spokojenost zikazniku, ktera je rozhodujicim

faktorem pro prodej produktii a vyuZivani sluzeb CP«.*

Chceme, aby zékaznici pocitili na vlastni kiZzi:

e Privétivost a pratelskost. .. ,,Vitdme Vas®, pfijemny prvni dojem
e Osobni pfistup ... ,,Maji 0 mne zajem* ....
e Kovalitni poradensky pfistup ... ,,Dnes podate, zitra doddme* ...

e Pozitivni image ... Exteriér/interiér a profesionalita“

4.2 Zakladni pilife standardu kvality

Standardy kvality jsou postaveny na n¢kolika zékladnich pilitich, ze kterych uvadim

strucny vypis.

%1 Cit. STANDARD KVALITY NA CP, NOVA TVAR POSTY, s. 2
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4.2.1 Pracovnik/prvni dojem, zasady oblékani

Uvadim jen stru¢ny vypis standardu:

Klienta vzdy vitdme s ismévem a udrzuji o¢ni kontakt

Mam jmenovku na viditelném misté

Disponuji alespoit minimalnimi znalostmi o nabidce produktti a poskytovanych
sluzeb v ramci CP

U prepazky nevyftizuji soukromé telefony a na mobilnim telefonu mam
nastaveno diskrétni vyzvanéni

Na ptepaZce nejim, nepiji a nezvykam

Vzdy jsem oblecen v postovnim stejnokroji, ktery je ¢isty a upraveny

4.2.2 Uprava pracovisté

Na pracovisti udrzuji poradek
Na pracovisti nejsou soukromé véci ( napf. potraviny, obleCeni, pisemnosti,
talismany atd. ...)

Ptichozi klient nesmi vidét osobni data ptedchazejicich klientd

4.2.3 Telefonni komunikace

Ptivitani klienta /ivod. Doporucena oslovovaci véta ,, Dobry den, dovolali jste
se na Ceskou postu (mésto), u telefonu (jméno) s &im vam mohu pomoci?*
Telefon zveddm mezi druhym azZ ¢tvrtym zazvonénim

Pokud nejsem schopen vyftidit telefon, vezmu si telefonni kontakt a vysledek
klientovi zavolam

Pti telefonovani se usmivam a mam piijemny ton

Pozorné naslouchdm a délam si poznamky

Na zavér rozhovoru shrnuji jednani a ovetuji si pochopeni klienta
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4.2.4 Osobni jednani s klientem
e Kilienta pfivitam doporuc¢enym pozdravem: ,,Dobry den, jak vdam mohu pomoci
/ poradit?“
e V piipadé Ze klienta znam, oslovuji jej pfijmenim, titulem
e Udrzuji s klientem o¢ni kontakt
e Béhem rozhovoru se usmivam a tvaiim se pozitivné

e Nevstupuji klientovi do feci

Pti odchodu klienta pozdravim

4.2.5 ReSeni stiZnosti / reklamaci

Stiznost vnimame jako pfilezitost k upevnéni vztahu s klientem. Profesionalnim

vyfizenim stiznosti chceme klientovi ukdzat, Ze ndm na vztahu s nim zaleZzi.

e Pfi prezentaci stiznosti klienta projevim pochopeni (,,Rozumim vam ...)
e Nesvadim vinu na druhou stranu

e StiZnost vyfizuji co nejdiive 32

4.3 Praktické zavadéni standardu a nastalé problémy

Standardy kvality obsluhy jsou velmi dilezitou véci, pokud by se podatilo zavést
jednotnou linii pro celou CP, tak by to znamenalo obrovsky uspéch a uréité by
napomohly v konkuren¢nim boji PS. VSechny ostatni bankovni domy jiz maji tyto
standardy zautomatizované, a pokud je zaméstnanci CP nepfijmou za své, bude mit PS
a CP problémy s holym piezitim. Lidé jiz vyzaduji nejen kvantitu, ale i kvalitu. Sluzby
jako takové ma PS konkurenceschopné, ale na obsluze se bude muset zapracovat.

Problémy se zavadénim standardii jsou jiz od samého pocatku.

%2 Cit. STANDARD KVALITY NA CP, NOVA TVAR POSTY, str. 2 a7 19
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Oblékani do stejnokroji by mélo byt pro zaméstnance CP stejné automatické jako
ranni CiSténi zubill. Bohuzel tomu tak neni. Stejnokroj nosi mozna polovina
zaméstnanctl. Jakmile zédkaznik vstoupi do prostor CP, jeho prvni dojem by mél byt
v celé CR stejny, stejné dobry. Jakmile ale uvidi zaméstnance pobihajici v riflich a

triku s napisem ,, I am lover ¢i ,,Coca Cola“, tak jeho prvni dojem uréité neni takovy,

jak bychom si piedstavovali.

Stejné tak bychom mohli pozorovat problémy v telefonovani. V roce 2008 jsem
uskuteCnil n€kolik kontrolnich telefonati na poSty a nejcastéj$i pfivitdni na druhé

'6‘

stran¢ telefonu bylo ,, prosim!!!*“ Na muj dotaz, zda jsem se dovolal na postu, mi bylo

odpovézeno ,,jasné* v jednom piipadu dokonce ,, ... a kam jinam.*

Ve vyctu neSvard a profesiondlnich chyb z nedodrzovani standardi bych mohl
pokracovat dlouho, ale rad&ji napisi, jak bych tuto neuspokojivou situaci fesil ja.
Popisi v casti ,,Nova PS i CP-.
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5 Produkty nabizené na pirepazkach CP

V kratkosti bych popsal jednotlivé stéZejni produkty, které se na prepazkach CP

nabizi. Pro uplnost uvedu i ostatni aliancni partnery puasobici na pfepazkach Ceské

posty, s. p.

5.1 Produkty Postovni spofritelny pro fyzické osoby 8

Potouni spofitelna

PostZirovy ucet - Osobni ucet s pasmovym urocenim dle vyse prumérného

zustatku, UroCeni je denni s pfipisem mési¢nim. Je uréen pro hotovostni
I bezhotovostni platebni styk, jednorazové i trvalé piikazy k uhradé a k inkasu
(SIPO, telefon, pojistné apod.). Minimalni pocatecni vklad a minimdlni
zustatek je 200 K¢ .

Spoti‘ebitelsky tivér - neudelovy spotiebitelsky uvér je pujcka obéanim CR

od 18 let véku k nepodnikatelskym ucelim bez uvedeni Ucelu pouziti
prostiedkti . Je ur€en pro nové i stavajici klienty, ktefi jiz maji v bance vedeny
ucet. Vyse pujcky od 20 000 do 600 000 K¢&. Splatnost 12 mésicti az 7 let.

Kreditni_karta — Kreditni karta ,,Elektron® je mezinarodni neembosovana

platebni karta typu MaserCard, prostfednictvim které lze opakované Cerpat
uvér. Kreditni kartu Ize pouzit k bezhotovostnim twhradam a hotovostnim
vybéram. Bezaroéné obdobi az 45 dni. Uvérovy limit: 5000-50 000 K&,
minimalni povinnd mésicni splatka je 5 % z vyCerpané Castky Uvéru,
minimalné 500 K¢ (ne vice, nez klient vycerpal).

PoStovni__Investi¢ni_ Pogram - Klient ma moznost investovat do péti

otevienych podilovych fondi finanéni skupiny KBC/CSOB s riiznou investi¢ni
strategii. Produkt je uren Kk zhodnoceni finanénich prostiedkd prostiednictvim
cennych papiri na finan¢nich trzich. O stavu natétu je klient zdarma
informovan ve smluvené periodicité. Podani zadosti o odkup (prodej) cennych

papirt v siti 630 obchodnich mist (finan¢ni centra a vybrané posty).
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5.1 Produkty Postovni spofritelny pro pravnické osoby

e Postkonto Ekonom - podnikatelsky Géet pro podnikatele, Zivnostniky, malé a

sttedni firmy, obce a neziskové organizace. Postkonto Ekonom je mozno
obsluhovat na vech postach v CR, ve finan¢nich centrech Postovni spofitelny
a prostftednictvim nckolika typG kvalitnich a zabezpeCenych sluzeb

elektronického bankovnictvi.

o Povolené preferpani - Stouto sluzbou sije mozno zfidit vérovy ramec

na svém podnikatelském uctu, tj. moznost si kdykoliv a okamzité vzit pijcku
poskytovanou prostiednictvim CP. Pokud klient nezatne uvér &erpat, neplati

74dny poplatek. PieGerpani je mozné az do vyse 500 000 K& *.

5.3 Produkty Ceskomoravské stavebni spofitelny

Ceskomoravska stavebni spofitelna nabizi prostfednictvim CP nejen prodej novych
smluv ke stavebnimu spofeni, ale prostiednictvim svych obchodnich zastupct provadi
poradenskou Cinnost pro stavajici klienty CMSS*. Jeden obchodni zastupce ma na

starosti pfiblizné pét az sedm post a poradenstvi provadi jednou za dva tydny na kazdé

Ceskomoravshi e m—
favebn sporielna ==

Na téchto rékladech midete stawit

p0§té.35

% pOSTOVNI SPORITELNA, www.postovnisporitelna.cz
3 CMSS, Ceskomoravska stavebni spofitelna, a.s.
% CMSS, internetové stranky WwWw.cmss.cz
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5.4 Produkty Ceské Pojistovny
| CESKA
PONSTOVNA

e Zivotni pojisténi Sluni¢ko - Kapitalové zivotni pojisténi, které zajisti détem

maximalni ochranu a zaroven penize do zacatku samostatného zivota. Spolu s

ditétem mohou byt pojisténi oba rodice.

e PojiSténi domécnosti - S béZnym provozem domécnosti je spojena celd fada

rizik. Pojisténi domacnosti v piipad¢ katastrof i pro bézna rizika, jako je tieba

promaceny strop ¢i povoden.

e Povinné ruceni - na kazdé posté. Povinné ruceni chrdni pfed moznym

nepiiznivym finanénim dopadem narokd poskozeného v piipadé Skody

zpisobené provozem vozidla.®®

% CESKA POJISTOVNA, a.s., internetové stranky www.ceskapojistovna.cz
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6 Prodejni akce

Prodejni akce jsou rozdéleny do dvou zdkladnich okruhd. Prvnim a
nejvyznamnéjSim okruhem jsou Cervené dny, tim druhym okruhem je benchmark.

V pitiloze ¢islo 3 uvadim priklad zvyhodnénych prodejnich akci pro klienty.

6.1 Cervené dny

Cervené dny, je oficialni nazev pro dny, kdy je spoluprace mezi Ceskou postou s.p.
a Postovni spofitelnou mnohem intenzivngj$i nez za b&zného obdobi. Cervené dny
probihaji na piepazkiach CP a prepazkovi pracovnici by méli v uvedeném obdobi
oslovovat viechny piichozi klienty a aktivné jim nabizet produkty PS. Cervené dny

probihaji ¢tytikrat do roka a trvaji dvakrat jeden tyden a dvakrat dva tydny.

Manazeti postovni obchodni sité a lektofi PS si v uvedené dny vyberou posty, na
kterych aktivné piisobi. Plisobeni zaméstnanct PS je velmi aktivni a ma ptedem dana

jasna pravidla.

Po piijezdu na postu se usporada setkani s doruCovateli, kterym se ve spolupraci
s vedoucim posty rozdaji tikoly na uvedené Cervené dny. Obvykle jde o jeden
zaloZeny Postzirovy ucet, piipadné o kreditni ¢i splatkovou kartu. Kazdy dorucovatel
vi, ze pokud si sviij ukol nesplni, tak po skonceni akce dojde na vyhodnoceni. Ti, kdo
nesplni tkol, jdou na motiva¢ni pohovor, na kterém zdGvodnuji nesplnéni ukolu a

samoziejmé nedostanou finan¢ni odmény.

Po setkani s dorucovateli jde MPOS za piepazkovymi pracovniky, kde jim opét
rozda ukoly na uvedené dny. Nesplnéni ukolu mé za nasledek stejné opatieni jako u
dorucovatelii. Plan pro pifepazkové zameéstnance je samoziejme vySS$i, nez pro

dorucovatele. Obvykle jde o Ctyti postzirové Ucty, piipadné dva spotiebitelské uvéry ¢i
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kreditni karty. Plan na Cervené dny odpovida 125% bé&zného planu v daném obdobi.
Po otevieni prepazek MPOS aktivné kouduje ¥ piepazkové zaméstnance. Ukazuje jim
v praxi, jak pokladat oteviené otazky, vysvétluje, jak pracuji bankovni produkty a
v ¢em jsou pro klienta uzite¢né. Vzdy se pfitom zamétuje na produkt, ktery je v daném
obdobi zvolen jako prioritni. Manazer PS by mél za dopoledne obejit vSechny

piepazkové zaméstnance a s kazdym osobné¢ jednat.

Dalsi ¢innosti, kterou MPOS, ptipadné lektor PS, na posté d€la je tzv. ,,stoleCkovy
den“. Jde o to, Ze odpoledni hodiny stravi spoleéné se dvéma zaméstnanci CP na
postovni hale, kde aktivné nabizi produkty PS, ptipadné pfedavaji propagacni letaky a
darkové predméty od PS. Diky této podpoie se na posté vzdy zalozi vice produktl, nez
obvykle. Po ukonceni oteviraci doby se setkaji MPOS, lektor a vedouci posty, kde

spole¢n¢ proberou prodejni vysledek dne a nastavi strategii pro dalsi dny.

vvvvvv

Narist prodeje oproti b&Zznému obdobi je nejen 125% jak nastavuje vedeni CP, ale
mnohdy jde o piekroGeni az na 400% planu. *® Kladné se na tomto vysledku jisté
podepisuje i fakt, Ze se v uvedené obdobi nenabizi dalii produkty Ceské pojistovny a
Ceskomoravské stavebni spofitelny. Negativum pro PS je fakt, Ze stejné tzv. Modré

dny ma i Ceské pojistovna a v téchto dnech se produkce pro PS zastavi.®

6.2 Benchmark

Benchmark je méfeni a analyza procest a vykonu organizace a hledani nejlepsich
feSeni prostfednictvim systematického porovnani s vykonem ostatnich. Jde o sdileni
zkuSenosti a nejlepsi praxe se srovnatelnymi subjekty a identifikovat tak piilezitost ke
zlepseni procest a postupti. Benchmark je akce dlouhodobého razu. V soucasnosti

probihd vilna ¢islo Ctyfi. V praxi jde o to, Ze centrala PS vyhodnoti prodejni vysledky

¥ Kouging je metoda koucovani, forma rozvoje dosp&lych lidi
%8 7Zpavodaj PS, vysledky prodejnich akci na CP
% Intranet CSOB, Prodejni akce na CP str. 2 az 7
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kazdé posty samostatné a zjist'uje nasycenost trhu. Na zéklad¢ propocth ur¢i kazdému
manazerovi tii velké posty, na kterych manaZer ptisobi po dobu tii mésicti. Pisobeni
MPOS je fizeno piredem danymi pravidly. Na kazdé zatfazené posté musi MPOS
pusobit minimaln¢ ¢tyfi hodiny tydné. Plsobeni ma opét predem stanovena pravidla.
Musi jit o koucing prepazkovych zaméstnanct. Cilem je zlepSeni dlouhodobé
produkce 0 30% oproti stejnému obdobi v lofiském roce. Posty jsou po dobu dalSich tii
meésicii monitorovany, i po benchmarku, zda nedoslo k propadu. Pokud ano jsou

opétovné zatrazeni do dalsi viny. Cilem je trvaly posun a nikoli ndhodné vykyvy.
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7 Praktickd komunikace mezi zaméstnanci CP a PS a

druhy motivace

Na nasledujicich strankadch popiSi, jak funguje prakticka komunikace mezi

zamestnanci CP a PS v ramci bézného pracovniho dne.

7.1 Osobni navstévy MPOS na poStach

Kazdy manazer ma svéteno pro svou praci padesat az Sedesat post. CozZ predstavuje
nékolik set zaméstnanci. Predstava, Ze by se na kazdou postu pravidelné dostavoval, je
naprosto nerealna. Byla by i neprakticka a nevedla by Kk stanovenému cily, coz je
naplnéni planu novych produkti pro Postovni spofitelnu. Kazdy MPOS je osobné
zodpovédny za celkové plnéni svych post a neplnéni se vyraznym zplisobem projevi na

jeho vyplaté. Odmeény jsou jednou tietinou mzdy kazdého manazera.

Prace manaZera je velmi zajimava a kreativni. Neexistuje totiz Zadny navod jak
pracovat, co na svych poStach d¢lat. Management zajima pouze vysledek. Kazdy
MPOS ma sviij ,,zaruéeny” navod prace. Muzeme rozpoznat dva zakladni typy

v o , - , , 4
manazerd. Prvni je tzv. , kamarad* a druhy ,, pes®. 0

,Kamarad® se snazi seznamit se vSemi dilezitymi lidmi na ptepazkach a ve vedeni
post. Pofadd mimopracovni akce, na kterych se snazi se naslouchat, jaké maji lidé
potieby. Jakmile si zaméstnance zmapuje a vztahy navaze, pokusi se o to, aby
zamestnanci délali produkty pro ného. Jde o osobni vztah, kdy lidé nevidi manaZera,
ale ,,FrantiSka“ a ,,FrantiSek” je ma rad, tak pro néj udélaji néco navic. Tento druh
navazovani vztahu je naro¢ny na €as a jde o dlouhodobou zélezitost. Pfi mnozZstvi post
jej nelze praktikovat plosn¢ a je velmi slozité¢ odhadnout kam investovat svij Cas, aby

se projevil vysledny efekt.

0 Kamarad a pes, (nejde o oficialni nazev, ale o moje pojmenovani, jak MPOS vniméam j4)
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»Pes* stihne mmnoZzstevné navstivit vice posSt, nez kamarad. Nikde se moc
nevybavuje, spiSe pouze komunikuje s vedoucimi jednotlivych post a obvodnich
stiedisek. Rozdéluje tkoly a je na posté za zI€ého manaZzera, kterého skoro nikdo nema
rad. Zaméstnanci plni ukoly jen v dobé piikazl, protoze z n¢j maji strach. Mimo

stanoven¢ sledované obdobi pro PS neud¢laji nic.

Finanéni naro¢nost je stejna. ,,Pes” rozdéli svij rozpocet na odménach pro prodejni
akce. ,,Kamarad* je, utrati v restauracich se zaméstnanci CP. Casov¢ je ,kamarad“

mnohem naro¢néj$i, protoze navstévy vinaren musi délat i ve svém volném case.

7.2 Informace PS — Kolbaba

Dalsi komunikaéni kanal, ktery MPOS pouziva pro komunikaci se zamé&stnanci CP,
jsou tzv. Informace PS. Jde o noviny, které manazer vytvaii sam a rozesila je na své
posty. Frekvence byva obvykle mési¢ni. Jde 0 noviny, do kterych manazer piSe ty véci,
které jsou dle ne¢ho dulezité, aby zaméstnanci veédéli. Nejcastéji se do novin pisi
novinky v PS, zkraceny souhrn z novych piedpisii PS, informace o probihajicich i
budoucich kampanich. M& osobné se osvédCilo psat velmi kratké a vystizné véty.
Pokud jsem uzival dlouhych souvéti, malokdo je ¢etl. Noviny PS jsou dle mého nazoru
velmi dobrym nastrojem pii komunikaci s malymi postami, na které manazer zajizdi

jen velmi ziidka.

V ptiloze €. 1 uvadim jedno ¢islo novin PS.

7.3 Jednani s vedenim CP na regionu

vvvvvvvvvv

lobovani, patfi vyjednavani na urovni obvodni poéty“. V Cele obvodni posty stoji

* OBVODNI POSTA, je fidici posta, pod kterou spadaji mistni posty. Napk. olomoucké obv. posta méa
81 post a ptiblizné 900 zaméstnancl. Zdroj. Interni Véstnik CP 7/2008 str. 3
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feditel obvodni posty, ktery ma na starosti vSechny vedouci na postach jim fizenych.
Prosazeni zajmu Postovni spofitelny je v poslednim roce velmi sloZitou véci. Reditelé
obvodnich post jsou piimo fizeni z prazského generdlniho feditelstvi a v roce 2008
maji poSty nastavenou prioritu Cislo jedna: prodej novych pojistnych produktii pro

Ceskou pojistovnu, a.s.. PoStovni spofitelna je az na druhém mists.*?

Reditel obvodni posty rozhoduje o vysi motivaénich a vykonnostnich odmén pro
vSechny zaméstnance obvodu a urCuje strategii pro dalsi obdobi. Pokud MPOS chce
byt Gspésny na svych postach je na této osob¢ velmi zavisly. Proto se pro vedouci
obvodnich post potadaji specialni Skoleni, které se vétSinou konaji na golfovych
htistich, vinnych sklipcich ¢i v luxusnich hotelech. Dle mé dosavadni praxe musim
uznat, ze produkce na poStach po takovychto Skolenich vzdy nartistd. Tlak na

2

podiizené je vzdy o poznani veEtsi.

7.4 Motivace — bodova soutéz a provize pro prepazkoveé
zaméstnance

vvvvvv

24

na konci bakalaiské prace v pfiloze Cislo 3. Ve zkratce se da fici, Zze se jedna o
motivaéni soutdz, kdy zaméstnanci CP soutézi o vécné ceny v hodnoté od 100,- K& az
po ceny V hodnoté desetitisicii. Princip je velmi jednoduchy. Za kazdy produkt si
zaméstnanec CP zapoéitava pfedem zndmy pocet bodil. Na konci soutéze se vie seéte,
zkontroluje a kazdy zaméstnanec, ktery ma narok na vécnou cenu si ji pites MPOS
objedna. Soutéz je vyhlaSovana na obdobi od 1.1 do 30.9 kazdého roku. V zavéru zafi
pii blizicim se konci soutéze enormné nartsta prodej novych produktii. Zameéstnanci se

snazi dohanét skluz, ptipadné chtéji dosahnout na lepsi cenu.

Zanedbatelnd neni ani finan¢ni motivace ze strany PS. Za kazdy i1 nezaloZeny
produkt (staci podat zadost), ma pracovnik narok na adekvatni ¢astku, ktera se vaze na

dany produkt.

*2 Priorita prodej novych produktii CP, viz zapis porada feditelis CP ze dne 21. 12. 2007
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Pro orientaci uvadim po¢ty bodii a provizi za zaloZeny produkt:
1 ks PZU (Postzirovy udet) = 30 bodt + 200,- K&
1 ks PKO (Post konto) = 100 bodt + 500,- K¢
1 ks SU (spoti.Givér) = 60 bodt + 250,- K¢
1 ks SUB (spott.avér na bydleni) = 100 bodi + 300,- K¢
1 ks SME (podnikatelsky kontokorent) = 150 boda + 400,-K¢
1 ks HYPO (hypotéka) = 1000 bodd + 1000,- K& *®

V priloze ¢islo 5 uvadim nejen podminky bodové soutéze, ale i ukazku katalogu,
ze kterého si zaméstnanci CP vybiraji své ceny. Dle statistickych udaja si v roce 2007
objednalo cenu 76% piepazkovych pracovnikl. Primérna hodnota objedndvané ceny

v tomto roce byla 1890 bodi.*

7.5 Motivace — bodovd soutéZ pro vedouci zaméstnance CP

Vedouci zaméstnanci jsou velmi dilezitym ¢lankem a bez jejich podpory by prodeje
byly minimalni. PoStovni spofitelna si to uvédomuje a potada pro n€ podobnou soutéz,
jako maji zaméstnanci prepazkovi. Vedouci sami nezakladaji Zadné produkty, ale své
body ziskdvaji tim, Ze motivuji své lidi k prodejim. Za splnény plan na své posté
ziskéavaji body. Pocatek je na 80% plnéni planu a strop je stanoven na 200%. Bodova
soutéz pro vedouci se poprvé konala vroce 2007 a vysledek byl skvély. Neslo o
dlouhodobé plnéni jako u klasické bodové soutéze, ale casové omezené. V piiloze
¢islo ¢tyfi uvadim tabulku pro vypocet bobt v zavislosti na plnéni planu. V roce 2007

se touto akci podafilo zachranit plnéni planu a vysledné PS splnila na 102,43 % e

8 Viz. Intranet CSOB, Prodejni akce na CP — Bodova soutéz str. 18 az 21
* Viz. Interni Statistické Gidaje Postovni spofitelny o bodové soutézi, biezen 2008
*® Viz. Interni Statistické Gdaje Postovni spofitelny o bodové soutézi, biezen 2008
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8 Anketa mezi zaméstnanci CP

8.1 Divod zadani ankety

Anketou mezi zaméstnanci CP jsem se chtél dozvédst, jak vnimaji moji osobu,
piipadné ostatni MPOS, samotni zaméstnanci CP. Jak vnimaji naSe pisobeni na
postach, co bych piipadné mohl zménit a co zlepsit. Nazor zaméstnanct CP je pro mne
dilezity nejen pro praktickou préci S prepazkovymi zaméstnanci, ale i pro psani Casti
¢islo devét této bakalaiské prace, kde se snazim nastinit sviij pohled na fungovani PS 1

W

CP.

8.2 Zadani ankety

Pti zaddvani otdzek jsem vychazel z toho, ze otdzky musi byt jednoduSe napsané a
srozumitelné. V opa¢ném piipad€ by navratnost anonymniho dotazniku byla miziva.
Celkoveé jsem rozdal 150 prazdnych dotaznikii viz. tab.¢.3. Nazpét se mi jich vratilo
59, jedna tfetina, coz vzhledem k dobrovolnosti povazuji za dobry vysledek Zvolil
jsem deset otazek, které pfimo souviseji s komunikaci mezi MPOS jako zastupcem

Postovni spofitelny a prepazkovymi zaméstnanci Ceské posty, s.p.

Nez byly dotazniky rozdany na poStach, poradil jsem se se zaméstnanci na své
nejvetsi posté Olomouc 9, ulice Ladova, zda jsou jim srozumitelné. Po menSich
korekcich jsem rozeslal na sedm vybranych nejvétsich post, Olomouc 9, Olomouc 1,

Unicov, Litovel, Mohelnice, Lipnik nad Be¢vou, Konice.
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Otazky, na které jsem se ptal:

1. Je vstficny k mym pozadavkdm?

2. Je dostupny na telefonu?

3. Ma dostatecné znalosti o produktech?

4. Je komunikativni?

5. Prosazuje cile Postovni sporitelny jasné?

6. Umi presné vysvétlit problém?

7. Véfite svému MPOS ?

8. Vyhovuji Vam informace v KOLBABOVI?

9. Je pro Vasi praci dulezity?

10. Jste ochoten (a) castéjsiho sebevzdélavani?
Tab.&.3 ©

Na otazky jsem nechtél odpovédi ANO x NE, ani $kolni systém 1 aZ 5, ale zaSkrtnuti
nejblizsi odpovédi v rozsahu. Tento systém odpovédi mi piipada vice vypovidajici o

tom, co si lidé skute¢né mysli.

urcité
ANO

vétsinou
ANO

ano

NE -
obcas

NE -
vétsinou

NE -
nikdy

nevim

Navraceno piiSlo 59 dotaznikl a vysledek miize byt ovlivnén tim, Ze mi dotaznik
zaslali ti zamé&stnanci, se kterymi vychazim velmi dobfe. Stejné tak se mohu mylit a

dotazniky mi mohli zaslat ostatni zamé&stnanci. Vzhledem k anonymité dotazniku budu

vysledky povazovat jako prafez vSech ndzort.

*® Tab.¢.3 Otazky z dotazniku zam&stnanct post
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Vysledky byly nésledujici:

urcité | vétsino ano NE - véNtEi-n NE - | nevi
ANO | uANO obcas ou nikdy | m
1. |Je vstiicny k my Zadavkam?
e vstficny k mym pozadavkim 3 26 11 14 ) 0 3
v ?
2. |Je dostupny na telefonu? 5 51 0 3 0 0 0
3 Ma dostatecné znalosti o
" | produktech? 5 22 19 11 0 0 2
T
4. | Je komunikativni? 45 0 3 11 0 0 0
5 Prosazuje cile Postovni
" | spofitelny jasné? 2 21 14 13 7 0 2
oy wore 43
6. | Umi presné vysvétlit problém? 33 12 8 6 0 0 0
7. | Véri g ?
Vérite svému MPOS 32 25 0 ) 0 0 0
8 Vyhovuji Vam informace v
" | KOLBABOVI? 42 12 3 0 0 0 2
9. |J Vasi praci dilezity?
e pro Vasi praci dulezity 12 33 10 0 0 0 4
Jste ochoten (a) castéjsiho
10. R
sebevzdélavani? 5 15 33 2 1 0 3
Tab.¢.4 %'

Vysledky jsem pievedl do dvou grafi. Prvni graf ukazuje, zda jsou zaméstnanci

spokojeni s praci, chovanim MPOS ¢i nejsou. Secetl jsem odpovédi urité ano,

vetSinou ano a ano (vysledek souctu ANO). Stejné tak na stran¢ druhé jsem secetl ne

obcas, ne vétSinou a ne nikdy (vysledek souctu NE).

Do druhého grafu jsem uvedl vSechny odpovédi bez jakékoli upravy ¢i souctil, coz

je presn¢jsi, ale neni tak prehledné jako v grafu ¢islo jedna.

Odpoveéd’ ,, nevim* neni v grafu zobrazena.

" Tab.¢.4, vysledky dotazniku zaméstnancti CP
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8.3 Vysledky ankety

Z ankety vypliva, ze velkd vétSina osob, kterd odpovédéla, je spokojend s praci
svého MPOS. Dle odpovédi by mélo nastat zlepSeni ve dvou oblastech. Prvni je
,vstiicnost k mym pozadavkim®. Pravdou je, ze mnohdy MPOS podcenuje pozadavky

zaméstnancl posty z ditvodu, Ze se mu zdaji malicherné, nedilezité.

Spokojenost s praci MPOS
B Ano ENe
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46 48

Y

tlit problém ?
Jste ochoten(a) ¢astéjsiho...

Je komunikativni ?
fesné vysvé
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Je vstficny k mym pozadavkam ?

Ma dostatecné znalosti o produktech ?

Graf.¢.1 %

*® Graf ¢.1, Celkové vysledky ANO x NE
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Je tfeba si uvédomit, ze kazdy mé prah vniméni na dany problém jinde a co se muize
zdat MPOS malicherné je pro postacku velmi zadvazné. Druha oblast pro zlepSeni je

»prosazovani cili PS*. U této odpovédi jsem byl asi nejvice piekvapen

Dosud mne nenapadlo, e zastupce PS, dle nazoru zaméstnancti CP, neprosazuje
cile PS. Pravdépodobné k tomu dochazi tim, ze se MPOS nechava vtdhnout do
provoznich zalezitosti CP, naiku na nedostatek prepazkovych zaméstnanci, sloZitosti

vnitinich predpisti apod.

Celkové vysledky ankety spokojenosti s MPOS
3 60
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* Graf ¢.2, Celkové vysledky ankety
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9 Nova PSi CP

V této &asti bych chtél zopakovat nejvétsi problémy, které ma Ceské posta i Postovni
spofitelna. Soucasné se pokusim u kazdého problému nastinit, jak bych ho fesil ja. Pti
feSenich vychazim pievazné ze svych Sestnactiletych zkusSenosti z praxe. Zaroven
bych rad piipomnél hlavni motto. ,,SPOKOJENY KLIENT“. Motto pfipominam
proto, ze vSechny dil¢i zmény k lepS§imu nam mohou pomoci k nasemu cili,

spokojenému zadkaznikovi.

9.1 Popis problému v praxi a jejich navrh reseni

9.1.1 Bankovni akademie - popis problému

Projekt bankovni akademie je zcela zasadni pro dalii rozvoj nejen CP ale i PS.
Postovni spofitelna bere na sva bedra vzdélavani zaméstnancti CP. Jde o nelehky ukol,
ktery je, ale dle mého nazoru jen velmi tézce realizovatelny Vv plné §ifi. Pocet
zaméstnanct CP je 37.008.2Pocet IL 42 **. Pokud bychom provedli vypocet, jak ¢asto
absolvuje jednodenni $koleni kazdy zaméstnanec CP (dle platného navrhu KAZDY
ZAMESTNANEC), tak dojdeme k hrozivému &islu, které si pravdépodobné autofi
projektu neuvédomili. Je tfeba mit na mysli, Ze IL nejen Skoli na bankovni akademii,
ale 1 koucuje pfimo na posté¢ a ma také pfipravu na vyrobu pomocnych materiald,

dovolené a nemoci. Vysledné z praxe vim, Ze pét dnli v mésici je realnych.

% Viz. VYROCNI ZPRAVA 2007
%1 viz. UDAJE O ZAMESTNACICH CSOB k 31.12.2008, intranet CSOB
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> =(((37000/15) / 42) / 0,25) = 234 pracovnich dni

37000/15 ... skupina o 15 lidech

.../0,25 ... 5 redlnych pracovnich dnt v mésici

Obr. &.1 (popis vypoétu kolik pracovnich dnii trva nez zam. CP jde na dalsi $koleni)

Hrozivé &islo 234 pracovnich dni a to nezapogitavame nové zaméstnance CP, jejich
dovolenou a nemoci. V praxi by to znamenalo jednodenni Skoleni pro kazdého

zaméstnance CP jedenkrate za dva roky.

9.1.2 Bankovni akademie - navrh reseni

Muj navrh na Gpravu podminek bankovni akademie se da shrnout do né€kolika bodd,
které ale musi nasledovat po sob¢. Pfi nedodrzeni ¢asové posloupnosti by se vysledny

efekt nedostavil.

Jako prvni je tieba stanovit cile, koho vlastné viibec chce PS vyskolit na produkty a
Z koho chce udélat obchodnika. Nema cenu Skolit dorucovatele, balikare, zamé&stnance
v zdzemi. Dokonce bych zaSel tak daleko, ze bych ani v prvni viné neskolil vSechny
pfepazkové zaméstnance. Vybral bych pouze ty nejlepsi, na kterych miize PS a CP
stavét své obchodni cile. Vybér bych provedl na zakladé piedchozich konkrétnich
prodejnich taspéchti. K této skupiné€ bych ptidal dalsi skupinu a tou jsou perspektivni
zaméstnanci, ktefi tfeba neméli dostatek prostoru ukéazat své kvality. Tyto zaméstnance
by doporucoval vedouci posty. Celkové cCislo takovychto zaméstnancti neptekroc¢i 10%
z 37000. Coz je 3700!!! Pocet osob ve skuping je ptili§ velky, uvazuje se 15 az 30, muj
navrh je 10 az 12. Ptisp&je to k lepsi komunikaci skupiny a tim 1 lepSimu vyslednému

efektu Skoleni.
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Pokud pouziji predesly vzorec, vyjde mi ¢islo 35 pracovnich dnti. Pokud opétovné
zapocitame dovolené atd...., tak ndm vyjde minimalni frekvence Skoleni jeden krat za
dva mésice. Coz uz je frekvence, pii které se da se zaméstnanci pracovat na zkvalitnéni
jejich prace. Mohou se jim davat méfitelné cile do budouciho setkani. Souc¢asné¢ mohou
lektofi uvedené zaméstnance navstévovat na jejich pracovisti a koucovat je, coz by
vyrazné¢ podpofilo prodejni aktivity. Navazani osobniho kontaktu mezi lektorem a

pracovnikem CP by byl velmi piinosny pro budouci spolupréci.

9.1.3 Standard kvality — popis problému

Standardy kvality obsluhy jsou velmi dilezitou véci, pokud by se podafilo zavést
jednotnou linii pro celou CP, tak by to znamenalo obrovsky uspéch a uréité by
napomohly v konkuren¢nim boji PS. VSechny ostatni bankovni domy jiz maji tyto
standardy zautomatizované, a pokud je zaméstnanci CP nepiijmou za své, bude mit PS
a CP problémy s holym prezitim. Lidé jiz vyzaduji nejen kvantitu, ale i kvalitu. Sluzby
jako takové ma PS konkurenceschopné, ale na obsluze se bude muset zapracovat.
Problémy se zavadénim standardi jsou jiz od samého pocatku. Zaméstnanci misto aby
plnily ukoly ze standardu jako by to byl jejich podnikovy zékon, tak se snazi vymyslet
klicky, jak to ud¢lat, aby tento vnitropodnikovy zdkon mohli obejit.

9.1.4 Standard kvality - FeSeni problému

Pocatek vyteSeni odporu vidim v osvété, pro¢ se standardy viibec zavadéji.
Zamgéstnanci nevidi uzitek v tom, kdyz budou standard pouzivat. Napravu vidim ve
vysvétlovani, pro¢ by se pravidla méla zavadét. Pro¢ by se méli vSichni jednotné
predstavovat do telefonu, pro¢ reklamaci nebrat jako osobni Utok klienta na postdka,

ale jako pftilezitost mu nabidnout lepsi sluzby a pfipoutat si je;j.

Je tfeba nastavit termin, navrhuji Sest mésict, od vydéani informacni brozury, kterou

by mél dostat kazdy zaméstnanec. Vysvétlovat, ze pokud se CP nezméni, tak klienti
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odejdou ke konkurenci a budou baliky a nasledné 1 dopisy odesilat napt. pies DHL.*
Po uplynuti Sesti mésicii vyzadovat standardy, po dobu tifi mésicti bez piipadnych
trest za neplnéni. Po celkové deviti mésicich bych zavedl standardy kvality jako
vnitropodnikovy zikon, ktery musi respektovat kazdy zaméstnanec CP. Provadél bych
kontrolni nakupy jako doposud, a pokud by zaméstnanec nedodrzoval uvedené
nafizeni, odebral bych mu polovinu odmén. Pfi nasledném poruseni celé odmény,
stejn€ jako je tomu u zaméstnancti bank. V PS tento systém funguje fadu let a vysledek

se dostavil velmi brzy.

Dtivody pro¢ zavadét pro nékoho nepopularni standardy jsou velmi jednoduché.
Pokud chce Ceska Posta, s.p. piezit na trhu musi zavadét standardy stejné jako ostatni
firmy. Jen téZko si asi dnes dokdzeme pfedstavit napiiklad firmu McDonalds bez
precizné propracovanych postupti pfi vyrobé svého zbozi, bez peclivé upravenych

prodavact, kteti nas oslovi jednotné v celé republice.

9.1.5 Telefonovani - popis problému

Telefonovani vyplni ptiblizné jednu tfetinu dne manaZera. Znalosti pracovnikd na
prepazkach jsou na rozdilnych trovnich. Znalost pfedpisti u vétSiny zaméstnanci je na
nizké urovni a misto vyhledavani v ptiruckach zvoli jednodussi cestu a radéji zavolaji

manazera 0 pomoc.

Manazer by mél poradit vzdy, pokud chce mit dobré vztahy s poStou, tim se ale stava
call-centrem. Tato zbyte¢na komunikace zdrzuje manazera od prace, ztraceny ¢as poté
musi nadehnat presCasy, pifipadné oSidit ostatni Cinnosti, které by byly urcité
efektivnéjsi. Myslim, Ze toto je jedna z oblasti, kde by se dalo zapracovat a vyrazné

vylepsit efektivnost prace manaZera.

%2 Viz. DHL, spedicni firma
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9.1.6 Telefonovani - FeSeni problému

Z dlouhodobéjsiho hlediska by se tento problém dal odstranit tim, Ze by se zlepsil
systém Skoleni zaméstnanci a tim by odpadly zbyte¢né dotazy. Z kratkodobého
hlediska je vychodiskem zaplaceni tfi osob na telefonnim centru, které by odpovidaly

na dotazy z post, a tim by se uvolnily ruce manaZerim v celé CR.

9.1.7 Kolbaba - popis problému

Kolbaba je nejii¢inngj§i nastroj na oslovovani viech zaméstnancti CP. Jedinym ale,
zato velkym problémem je piiprava tohoto véstniku. Kazdy MPOS si vyrabi svého

Kolbabu sdm a tim banka velmi neefektivné hospodaii s Casem svych zaméstnancti.
Propocet ¢asové narocnosti:
56 MPOS x 1,5 hod = 84 hodin mési¢né

Velice jednoduchym propoctem ¢asové narocnosti zjistime, ze v§ichni MPOS v CR
mésicné stravi vytvafenim svych informaci vice nez 80 hodin Casu, coz je pfiblizné
deset pracovnich dnil jednoho manaZera. PoStovni spofitelna tim pfichazi o polovinu

jedné pracovni sily mési¢né.

9.1.8 Kolbaba - reSeni problému

Pokud by banka vy¢lenila jednoho manaZera z celé CR, ktery ma trochu novinaiské
mysleni a smysl pro estetiku, pfidala mu 1.000,- mési¢né k vyplaté, tak véfim, Ze nejen
uprava ale i obsah budou zajimavégjs$i. Tento manaZer by svilij vytisk elektronicky
rozeslal viem manazerdm v CR, ti by si mohli ptipadné doplnit sviij kontakt &i jméno a
vSe by vytiskli a rozeslali na své poSty. Ro¢ni uspora cca 960 hodin, cozZ je ptiblizné
pét zaméstnancll na plny uvazek.
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9.2 Moje osobni vize ndvrhii zmén v PS i CP

V této Casti bych chtél popsat, co bych ze svého pohledu zachoval, co rozvinul a co
zménil na spolupraci mezi Ceskou postou, s.p. a Potovni spofitelnou. Jakym
zptisobem pokradovat, rozvijet vzdélavani zaméstnancti CP. Jedna se o velmi zasadni
zmény Vv organizaci prace i zaméstnanosti u obou firem, proto by postupné zavadeéni
trvalo nékolik let. Nejde pouze o technické vybaveni, které lze vyménit relativné
rychle, ale hlavné o zmény pfistupu zaméstnanct K fungovani celé Ceské posty

smérem Ke klientiim a tim i spokojenym alianénim partnertim.

9.2.1 Zmény v Postovni sporitelné

Jesté nez bych zadal se zménami v CP, zametl bych si takzvang pied vlastnim
prahem. Najal bych renomovanou persondlni agenturu, kterd by méla za kol zjistit,
zda zaméstnanci PS pusobici na postach — MPOS, Interni lektofi, obchodni manazefi-
jsou zpusobili, kvalifikovani a hlavné zda maji ptedpoklady pro tuto praci. Jde o praci,
pii niz se komunikuje celou pracovni dobu s klienty (v nasem ptipadé zaméstnanci
CP). Ti, kteii by personalnim auditem neprosli, by se s praci pro PS museli rozlou¢it a
nahradili by je vhodnéj$i zaméstnanci PS, pfipadné novy zaméstnanci, ktefi by sice
naznali produkty, ale méli by pfedpoklady pro tuto naro¢nou praci. VSichni vybrani
zamé&stnanci na uvedenych pozicich by museli projit odbornymi Skolenimi natolik, aby
je vterénu nezaskocila zadna otazka na produkty PS. Soucasné by vSichni museli
projit $kolenim na zvladani stresovych situaci a asertivniho jednani. V praxi jim
asertivni chovani a zachovéani selského rozumu velmi napomiize k Gspéchu pfi

jednanich, kterd mnohdy vypadaji nefeSitelné.

Jakmile bych si vytvoftil takovyto tym 150 profesiondlli, zacal bych asi S nejvétsi
organiza¢ni zménou v ramci PS. Cislo 150 jsem nenapsal jen tak od oka. Jde o
matematicky propocet 3600 post déleno 150 manazery a vyjde ¢islo 24, coz by mél byt
pramérny pocet posSt na jednoho manazera PS. Na prvni pohled by se mohlo zdat, ze

dojde k nardstu poctu zaméstnanct PS, coz by neumérné zvysilo mzdové naklady, ale
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opak je pravdou. V soucasnosti na poStach ptisobi 56 manazert, 42 internich lektorti a
62 obchodnich manazerti, coz je 160 0s0b.>® Doslo by k tispofe 10 zamé&stnancu. To by

bylo nejen ekonomické, ale i motivujici pro vSechny ostatni.

Zasadni zménou by byla pracovni napli novych manazert. Pracovni naplni by byly
nejen prodejni vysledky post (doposud MPOS), ale i zaskolovani zaméstnancti CP
(doposud interni lektofi), ale pfidal bych osobni prodejni plany pro né samotné
(doposud pouze obchodni manazeti). Tim Ze by neméli tolik post, jako doposud, by
bylo jejich povinnosti perfektné znat svij svéfeny mikroregion. Osobné znat kazdého
prepazkového zaméstnance CP, védét kde jsou nejvétsi slabiny dané oblasti a naopak
v ¢em je sila. Zaroven by zde plnil akvizi¢ni ¢innost, diive vykondvanou obchodnim
manazerem. M¢l by se seznamovat s firmami, jejich managementem. Nabizet firmam
konta, uvéry atd.... Slo by tak trochu o ,,holku pro vSechno®, ale vysledny kladny efekt
by se jisté diive ¢i pozdé&ji projevil. Zaroven by po uréitém cCase Slo porovnavat, kdo
Z manazerd je profesiondl na svém misté¢ a kdo se musi jesté zlepSovat. Ustaly by

neustalé vymluvy, Ze manazerim vybiraji konta obchod’aci a opacné.

Zaroven s touto zménou bych vybral ty nejlep$i manazery, ktefi by zastupovali pfi
jednanich s fediteli obvodnich poSt Postovni spofitelnu. Soucasna praxe, Ze zde chodi
kazdy manaZer samostatnd je Spatna a neefektivni. Reditelé jednani nevénuji
dostatecnou vazZnost, jednani v sou€asnosti probiha nékolikrate tydné a kazdy MPOS
ma jiné priority a cile. Mnohdy se stava, ze jeden MPOS vyjednava podporu pro
prodej uvérd a druhy den pfijde jiny MPOS a Gvéry ho nezajimaji a vyzaduje podporu
pro prodej uctd. Je to velmi roztiisténé a Spatné. Tito nejlepsi manazeti by zaroven byli
vedoucimi tymii. Tym by se skladal z jednotlivych manazer(, za které by vedouci
vyjednaval s fediteli obvodnich post. Vedouci jednotlivych tym by méli jednoho
feditele, ktery by urcoval celkovou strategii v dané oblasti. Nemélo by se stavat jako

doposud, Ze co okres to jiny nazor na strategii PS.

% Viz. UDAJE O ZAMESTNACICH CSOB k 31.12.2008, intranet CSOB
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9.2.2 Zmény v Ceské posté

Modernizace CP je dalsi velmi dilezity krok. Nemyslim tim ale jen technickou
modernizaci, ale i mySlenkovou. Firma bude muset fungovat na modernich trznich
zdkladech, nemtize si dovolit dotovat ztratové sluzby. V roce 2008 se feditelstvi CP
pokouselo o zruseni malych posSt a jejich nahrazeni motorizovanymi jednotkami.
Nastésti doslo k masivnimu odporu vefejnosti a k ruseni nedoslo. Nastésti nefikam,
z divodu, aby CP dotovala své ztratové provozy, ale zddvodu, Ze nedoslo
ke zjistovani potieb trhu. Nikdo nezjistoval, co by CP mohla nabidnout za sluzby na
malych vesnicich, aby nemuselo dochézet ke ztratdm a tim 1 ruSeni post. Pro¢ by se na
malych postach naptiklad nemohlo prodavat zbozi, které je jinak pro obyvatele malych
vesnic nedostupné. Pro€ si posta neziidi naptiklad prodej na objednavku dle katalogu.
Zbozi by si klienti vybrali v katalogu ¢i internetu a posta by jim umoznila pted
zaplacenim prohlédnuti a vyzkouSeni zbozi. Naklady na piepravné je minimalni,
protoze se svozy stejné jezdi dvakrat kazdy den, byt prazdna auta. Postovni spofitelna
by se do takovéhoto prodeje mohla aktivné zapojit naptiklad tim, Ze kdo zbozi zaplati
kartou PS, dostane n&jakou procentni slevu, ptipadné se da zaplatit kreditni kartou
(beztro¢né obdobi). Posty by opét mohly rozbéhnout prodej novych uctl, protoze by

klienti sami citili vyhodu mit konto u PS.

Modernizaci moralni ale myslim i to, Ze se CP musi rozlougit s nekvalitnimi lidmi.
Prezitek, ktery je stale hodné vryt do paméti, hlavné starS§im zaméstnanctim, je ten, Ze
posta je tu jen na dopisy a baliky, maximalné na noviny. To je Spatné! PosSta se musi
zménit na takovou firmu, kterd umi reagovat na potieby svych zdkaznikd ne se
zpozdénim, ale musi umét predvidat vyvoj na delsi obdobi doptedu. Postovni
spotitelna zde opét musi byt nejveétsim pomocnikem. Pokud by v praxi uspél miij navrh
na organizaéni zménu v PS, tak novy manaZer by mél byt stézejni osobou pro
mimopostovni vzdélavani zaméstnanct. Mé&l by byt napomocny pii preméné Ceské
posty v moderni firmu 21. stoleti. Zamé&stnanci CP, ktefi zistanou na svych mistech,
musi v manazerovi citit oporu, profesionadla, ktery je nikdy nezklame, ke kterému se

v budoucnu budou s davérou obracet.
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9.2.3 Zmény v Bankovni akademii

Postovni spofitelna by méla zménit sviij postoj k bankovni akademii. Nemyslim tim
jeji zruSeni, ale pfeménu v efektivni nastroj podpory prodeje. V akademii by nadale
neskolili lektofi, protoze uz by zadni nemé¢li byt, ale uzky tym specialisti na prodejni
dovednosti. Ur¢ité bych neskolil tolik zaméstnanct jako doposud, dle mého nazoru je
to ztrata Gasu, ale vybrané nejlepsi prodejce a vytypované zaméstnance CP. Skoleni by
bylo mnohem intenzivnéjsi a ¢ast&jsi. Novi prodejci, kteti absolvuji akademii, by méli

byt na stejné profesiondlni trovni jako zaméstnanci kamennych bank.

Ostatni zamé&stnanci by se méli samovzdélavat piimo na pobocce za podpory svého
vedouciho a svého manazera. Ten by na kazdé poste¢ mél plsobit dle velikosti
minimaln¢ dvakrat do tydne. Na velkych postach i castéji. Manazer by mél mit
dostatek Skolicich pomiicek a materiald. Mél by byt piipraven na vysvétlovani a
Skoleni 1 mimo pracovni dobu. Jsou pifipady, kdy nelze v provozni dob€ nic nového
vysvétlovat, a zaméstnanci poSty si sami zadaji sobotni srazy. Aby byla kontrola nad
prosSkolenymi materialy, jsou nutné testy. OsvédcCily se mi testy, kde je napiiklad na
jednu otazku vice moznych dobrych odpoveédi. U takovychto testli se musi vice
pfemyslet a nepodcenovat vyuku. Pokud by v testu opakované zaméstnanec neuspél,
mely by nésledovat sankce v podobé odebrani ¢asti odmén. Je to sice nepopuldrni
krok, ale velmi G¢inny. Na stran¢ druhé, pokud by v jednom mikroregionu bylo vice
takovychto netispéSnych zaméstnanct, tak by to svéd¢ilo o chybé v osobé manazera.

V neschopnosti vysvétlovat nové véci, nové myslenky a prosazovani zajma PS.

9.2.4 Call centrum

Jako jeden z dalsich novych krokt, bych zavedl tzv. Call-centrum (telefonickou
podporu) pro posty. Zaméstnanci telefonniho centra by museli perfektné znat praci na
posté a museli by vzdy umét poradit zaméstnancam CP. Ti by volali pii b&Znych

provoznich nejasnostech pravé sem a ne svému manazerovi. Doslo by na velkou
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casovou usporu u manazerl, ktefi by se mohli vénovat dalezitéjSim cinnostem,
zaskolovani, ptipadné néjaké akvizici ve svém mikroregionu. Od telefonniho centra
bych zase pozadoval, aby si kazdy dotaz zaznamenaval, ne adresné, ale profesn¢. Po
nékolika mésicich by se statisticky dalo spocitat, kde jsou na poStach nejvetsi

problémy, nedostatky ve vzdélani a zaméfit se na tyto okruhy pii Skolenich.

9.2.5 Finan¢ni odménovani zaméstnancu CP

Dalsi velkou zménu, kterou bych provedl na pfepazkach CP je zména ohodnoceni
zaméstnancti CP ze strany PS. V soucasné dobé jsou zaméstnanci placeni za podané
zadosti, nikoli skutecné uzaviené obchody. Tato skutecnost nahrava podvodnému
jednani nékterych zaméstnancti CP. Pockaji si, aZ jejich vedouci vypise odmény za
jednotlivé produkty a zacnou podavat fiktivni Zadosti, o kterych doptfedu védi, ze
nemohou byt nikdy schvaleny. Naptiklad maximalni limit na spotfebitelském uvéru na
bydleni je 600.000,- K¢& Umyslng pozadaji o 750.000,- K& a védi, e banka
automaticky tuto Zadost musi zamitnout (dle podminek PS) apod.... Takovychto klicek
je nespocet a ti nepoctivy o nich védi a fadné jich zneuzivaji. Za takovyto Gvér mize
zaméstnanec pi1 mimofadnych odménach ziskat 1 2.000,- K&. KdyzZ takovouto zadost
zopakuje kazdy mésic, ptivydéla si 24.000,- K¢ aniz by pro banku cokoli udé¢lal. M
navrh je velmi jednoduchy, radgi sniZit plan o 10 az 15 %, ale zapocitavat do

produkce pouze podepsané a uskute¢néné obchody.

Motivace pro¢ viibec prodavat je v soucasnosti hodné¢ mala. Lidé aktivné nabizi jen
malo a Cekaji pouze na ptichozi klienty, ktefi néco chtéji. Je tfeba zménit systém
odménovani a motivace finanéni 1 t€ nefinan¢ni. Zakladni mzda u ptepazkovych
zaméstnancti CP by méla byt max. 2/3 predpokladané mzdy. 1/3 by mély tvofit bonusy
za prodej novych produkti. Ten, kdo bude vysoce nadprimérny by si mohl timto
zpusobem piivydélat hodné penéz a naopak ti Spatni prodejci by odchazeli s nizkou

mzdou, coZ by je motivovalo ke zlep3eni, nebo k odchodu z CP.
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9.2.6 Bodova soutéz

Soucasné bych pracoval na zdokonaleni bodové soutéze. Myslim si, ze tato soutéz je
u zaméstnanct CP velice Gspésnd a stadilo by vyslySet proseb a zménit drobné detaily.
Zrusil bych nutnost kazdoro¢niho vynulovéani konta. Pro¢ by si zaméstnanci nemohli
sbirat své body tieba pét rokt, tak jako je tomu naptiklad u bodové soutéze firmy
SHELL? Zarovenn bych zavedl prémiové body za produkty v kampanovém obdobi.
V praxi by to znamenalo, ze pokud bude probihat kampaii (Cervené dny) na postzira —
konta pro fyzické osoby, tak bych body pro dany produkt ziskané v tomto Case

zdvojnasobil.

Zavedl bych soutéze napiiklad o relaxacni vikendové pobyty v laznich. Jednalo by se
o dlouhodobé¢jsi soutéze, jejichz pribéh by vSichni mohli sledovat na intranetu,

ptipadné internetu. ,,Co je vEtsi motivaci, nez to, ze porazim sousedni postacku???7
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Cilem mé bakalaiské prace bylo popsat soucasnou uroven spoluprace zaméstnanci
Postovni spofitelny a Ceské posty. Jejich komunikaci, vzdélavani a motivaci. Popsat

soucasné problémy obou firem a navrhnout zmény vedouci k zefektivnéni spoluprace.

V teoretické ¢asti jsem popisoval, jak vidi jednani, komunikaci, $koleni a dovednosti
autofi odborné literatury a autofi odbornych ¢lankd. Snazil jsem se zde vkladat i své

poznatky z dlouholeté bankovni praxe.

V praktické Casti jsem popisoval soucasny stav, jak spolupracuji a komunikuji
zaméstnanci PS se zaméstnanci CP. Zaroveii jsem popsal nejvétsi problémy, které jsou

jak na stran& Postovni spofitelny, tak na strané Ceské posty.

V ¢&asti ,, Nova PS i CP“ jsem se snazil popsané problémy vyiesit. Tuto Gast jsem
rozdé€lil na dvé poloviny. Prvni polovinou jsou problémy, které lze fesit bez velkych
organiza¢nich zmén a jejichz zavedenim by banka rychle ziskala uZitek. V druhé ¢asti
nazvané ,Moje osobni vize navrhii zmén v PS i CP* jsem popisoval, jaké zmény
Vv organizaci bych udélal, abych zmodernizoval obé& firmy. Zasahy do souc¢asného stavu
by byly natolik zasadni, Ze jejich realizace by si vyzadala ¢as v fadech mnoha mésicti
az roku. Nicmén¢, podle mého nazoru by vedly ke zkvalitnéni sluzeb a to zasadnim

zpusobem.
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Resume

Bakalaiskd prace popisuje komunikaci a zaskolovani zaméstnancti Ceské Posty a
pracovniki PoStovni spofitelny. V praktické Casti popisuje, jak probihd vzdélavani a
dogkolovani v ramci projektu Bankovni akademie. Popisuje motivaci zaméstnancti CP.
V &asti ,Nova PS i CP*“ popisuje mozné zmény, které by vedly ke kvalitn&jsim
sluzbam, ristu poctu spokojenych zakazniki a tim i lepSimu postaveni obou firem na

trhu.

Resume

My thesis analyses communication and refresher courses of employees of the Ceska
posta and employees of Postovni spofitelna. In the practical part | have focused on
refresher courses in project ,,Bankovni akademie®. | have focused on the motivation of
the employees of Ceska posta. In the part "Novéa Postovni spofitelna a Ceska posta" I
have focused an another alternative to the improve services for clients and a better

position in the market.
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Priloha ¢.1 Kolbaba

INFORMACE Z POSTOVNI SPORITELNY ( 11/08)

Bodova soutéz 2008/2009

1.10.2008 zacala Bodova soutéz 2009. Koncem fijna Vam byly doruceny

konkrétni podminky, hodnocené produkty a bodové ohodnoceni jednotlivych
produktl. Nova bodova soutéz bude ukoncena az 30.9.2009, takze mate rok

na ziskavani co mozna nejvétsiho poctu bodu.

Pfeji Vam vSem co nejvice ziskanych bodul, za které si pak muUzete vybrat

nékterou z hodnotnych cen z naseho katalogu (ten Vam teprve bude dorucen).

Podpora prodeje Spotrebitelskyvch uvériu

VSem klientdm, ktefi pozadaji v obdobi od 20.10.2008 do 14.12.2008

0 neucelovy spotrebitelsky uvér bude odpustén poplatek za poskytnuti Gvéru.

Klienti tak usetfi 300 — 3 500 K¢

V ramci kampané bude propagovana moznost prfedCasného splaceni uvéru
ZDARMA (na porad). Vyuzijte této kampané ke splnéni svych pland, zisku
penézni odmény a zisku bodid do Bodové soutéze. Vramci kampané
na Spotfebitelské uvéry probéhnou taky ,oblibené“ DNY PS (konkrétni termin,

podminkKy, pripadné darky pro klienty budou upfesnény).
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Spotrebitelsky uvér na byvdleni

Nezapominejte prosim na tento produkt. V Bodové soutézi za n¢j ziskavate 100 boda
(vic bodut uz ziskate jen za Hypotéku a SME). Pii nabidce klientim nazvéte tento uveér

jako uvér na vybaveni a rekonstrukci domdacnosti. Myslim, Ze tento nazev klientiim

v

6,9%.
Kratké opacko uvéru na bydleni

Utelovy Gvér vyhradné na fe$eni bydleni. Splatnost 13 mésict - 10 let, 20
000 - 750 000 K¢ (az do 600 000 bez zajiSténi zastavou nemovitosti), trokova sazba

pevna po celou dobu trvani uvéru je 6,90% p.a.

Pro ob¢any ve véku 18 — 67 let (v dob¢ splatnosti). Limit se fidi osobou hlavniho
zadatele: stavajici x novy klient. Stavajici ma alespon 6 mésicti vedeny ucet v bance,

ostatni jsou novi klienti.
VYJIMKA: manzelé, zde se vy3e limitu posuzuje podle hlavniho Zadatele

prevodem na tcet klienta zpétnym proplacenim max. 50% uvéru, max. 100.000,- K¢

- (do 6 mésict pred podpisem smlouvy)

- na zakladé¢ jiz zaplacenych dokladd, ale aZ po vy€erpani min. 10 % z celkového
uvéroveho limitu na ucet dodavatele/ prodejce (na fakturu, kupni smlouvu apod.)
Napr. je-li smluvni dokumentace podepsdna 1.10.2008, jeden platebni doklad byl
vystaven 15.10.2008 v Baumaxu, a druhy predlozeny doklad byl vystaven 15.9.2008 ve

stavebnindch — oba je mozné klientovi proplatit na ucet.

Prevodem na ucet klienta neucelove
- poté co 50 % tiveéru vycerpa s dolozenim ucelu — na fakturu, smlouvu atd., lze

pozadat o max. 20% Gvéru a max. 25000,- ptevedeni na PZU — tak jako netiéelovy
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Darky pro Vas

Od 1.11.2008 za Povolené piecerpani k Postkontu, Maly podnikatelsky Gvér, Kreditni

karta pro podnikatele ziskate dievénou kuchyiiskou sadu.

Za PIP nad 20 000,- K¢ skladaci nakupni tasku, za PIP nad 30 000,- K¢ skladaci

cerveny destnik.
Za Spottebitelsky uvér na bydleni od nas dostanete DVD VACLAV a nové. ..

od 15.9.2008 hrnek za Postkonto

Néco pro zasmani

Nadava zenska na dceru:

"To je dneska mladez, v Sestnacti Se taha kazdy vecer s nékym jinym po diskotékach, a

7e ma jeji mama dneska tricaty narozeniny, na to si ani nevzpomene..."
Sedi muz u stolu v kuchyni a ¢te noviny.
Vejde jeho Zena a fika:Nem¢él bys €ist potmé, zkazi§ si oci!"

Muz odsekne: "Kdyz uz mam zkazeny cely zivot, tak ty o¢i ozelim..."

Tomas Karger mobil: 725 800 268
manazer POS tel.: 585 573 349
e-mail: tkarger@csob.cz
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Priloha é.2. Zvyhodnéné prodejni akce pro klienty

Piehled zvyhodnénych akci pro klienty PoStovni sporitelny

(Platnost k 15.10.2008, resp. 20.10.2008)
Celorepublikova platnost

> POSTZIROVY UCET program JUNIOR — od 1.10.2008 do 31.12.2008
(Plati pro tisk.,,619“0znaceny, nahote uprostted pod nadpisem, zkratkou ,,A5M*) -
bonus 100,- K¢ (obdrzi klient na zalozeny ucet)

> Zalozeni PIP véetné Zajisténého (POSTOVNI INVESTICNI PROGRAM) nebo
VKLADOVEHO UCTU PRO SPORENI NA VZDELANI, které je vazano na
¢astku vybéru z VK, VKM s vypovédni Thutou - od 1.10.2008 do 31.3.2009
- neni uctovan poplatek za nedodrzeni vypovédni lhiity;

> POUKAZKA NA NAKUP PHM V HODNOTE 500 K& - od 1. 9.2008 do 31. 10.
2008
- majitelim nov¢ ziizeného Postkonta program Ekonom a Max a klientim, jimz
bude ziizen Maly podnikatelsky avér nebo Povolené piecerpani Postkonta nebo
Kreditni karta pro podnikatele zasle banka poukazku na nakup PHM v siti
¢erpacich stanic EuroQOil v hodnoté 500,- K¢

» EUROKONTO - od 1.6.2008 do 31.12.2008
- 6 mésicni poplatkové prazdniny (Sazebnik, ¢ast Eurokonto — pro fyzické osoby —
obCany a ¢ast Eurokonto — pro pravnické osoby a fyzické osoby — podnikatele,
polozky 1.1 az1.4.4a2.1.1 az 2.1.2.1)

> CSOB PENZIINI FOND STABILITA a PROGRES - do 31.12.2008
- 6 mésict poplatkové prazdniny pro nové zalozené PZU a Postkonta;

> Pro ¢leny CESKEHO VOLEJBALOVEHO SVAZU - od 1.1.2008 do 31.12.2008

-1 rok vedeni Postzirového uctu (vSechny programy) zdarma

- neni uétovan poplatek za poskytnuti Spotiebitelského uvéru - neticelového, tj. 1 %
Z objemu Gvéru - plati pro Zadosti podané ,,papirovou” formou (zvyhodnéni neni
poskytnuto na uvéry zpracované v on-line procesu);

- klient ptedloZi platnou licenéni kartu CVS pro rok 2007/2008, kopii této platné
licenéni karty a platny priikaz totoznosti;

- na Zadost o zaloZeni Postzirového iétu, Zadost o poskytnuti spotebitelského avéru
zaméstnanec uvede v pravém hornim rohu oznaceni ,,VOLEJBAL® (k Z4dosti se

pripoji kopie licencni karty)

» Osloveni organizaci sdruzenjch pod CESKYM SVAZEM TELESNE VYCHOVY
(CSTV) — od 1.5.2008 do 31.12.2008

s nabidkou vyhodného zaloZeni Postkonta program Neziskovy sektor (CSTV)
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- 3,- K¢ za pfichozi platbu — pro nového klienta — majitele nového Postkonta program

Neziskovy sektor (CSTV), jednd se o cenu sniZenou oproti standardnim poplatkiim,
zpoplatnéni plati po celou dobu trvani uctu;

- odména 500.- K¢ - pro osloveného klienta, a to za kazdého jednoho ziskaného nového
klienta - majitele Postkonta program Neziskovy sektor (CSTV); po&et doporuéenych
G¢th neni omezen (Eastka bude ptipsana na Gcet osloveného klienta, prob&hne-li
na novém uctu béhem 2 meésicti od jeho ztizeni alespon 1 transakce,
vyjma 1. vkladu);

- Zadost o zaloZeni Postkonta je v pravém hornim rohu oznac¢ena ,,CSTV*, a to
potisténim nebo si klient sam tiskopis takto oznaci (zaméstnanec nijak nezkouma, zda
je tiskopis oznacen opravnéné);

- piedlozi-li klient vyplnény usttiZek (na uplatnéni odmény 500,- K¢&) zaméstnanec
nalepi vypInénou samolepku z Ustiizku na Zadost o zaloZeni Postkonta do pravého
horniho rohu rubriky ,,Vétsinovym spoleénikem nebo ovladajici osobou zadatele —

)

akciové spolecnosti je V* (Cislo Gctu zde uvedené nijak nekontroluje);

> SPOTREBITELSKY UVER — NEUCELOVY od 20.10.2008 do 31.12.2008
- neni U¢tovan poplatek za poskytnuti Spotiebitelského uvéru — neticelovy (plati

pro viechny Zadosti, tzn. i zpracované on-line procesem)

> CSOB PENZIJN{ FOND STABILITA a PROGRES - do 31.12.2008
- Neni uctovan poplatek za poskytnuti Spotiebitelského tvéru - neucelovy,
na auto - plati pro Zadosti podané ,,papirovou” formou (zvyhodnéni neni
poskytnuto
na uvery zpracované v on-line procesu);
- na Zadost zamé&stnanec uvede v pravém hornim rohu oznaceni ,,PF* (k zadosti

Se

pfipoji kopie.

Platné smlouvy nebo dodatku ke smlouvé nebo vypisu za rok 2006 (nebo r.
2007) nebo

aktudlniho vypisu zPF — listina musi znit na jméno Zadatele nebo
spoluzadatele)

» Pokud smluvni dokumentace SPOTREB:ITELSKEHO UVERU obsahuje dérek,
vyda se klientovi pii podpisu Smlouvy o CSOB spotiebitelském uvéru.
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Priloha é.3. Hodnoceni etap Benchmarku

. s an
Metodika hodnoceni etap benchmarku 2007 &P
Postovni sporitelna
1. etapa 2007: Alikvota pInéni za obdobi:
zahdjeni:  01.01.2007 01.07. - 30.11.2006 = pred zahajenim 1. etapy 2007
dokonceni: 31.03.2007 01.07. - 31.03.2007 = po ukonceni 1. etapy 2007
zapojeno: 195 Benchmark efekt = rozdil alikvét plnéni
A
-
| oo | osio6 | owos | 1006 | 11/0% ovor | o207 | o307 |
——
2. etapa 2007: Alikvota plnéni za obdobi:
zahdjeni:  01.05.2007 01.01. — 30.04.2007 = pred zahajenim 2. etapy 2007
dokonceni: 31.07.2007 01.01. - 31.07.2007 = po ukonceni 2. etapy 2007
zapojeno: 195 BE = rozdil alikvét pInéni
AL
- ~
| 01/07 | 02/07 | 03/07 | 04107 | 05/07 | 06107 | 07/07 |
——
3. etapa 2007: Alikvéta pinéni za obdobi:
zahdjeni:  01.09.2007 01.04. - 31.08.2006 = pred zahajenim 1. etapy 2007
dokonceni: 30.11.2007 01.01. - 30.11.2007 = po ukonceni 1. etapy 2007
zapojeno: 195 BE = rozdil alikvot pInéni
A

— Y
I 04/07 | 05/07 | 06/07 | 07/07 | 08/07 | 09/07 | 10/07 | 11/07 I
—~
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Priloha ¢é.4 — Bodova soutéz pro prepazkové zaméstnance

VITKOVICE TOURS
poukazka 20 000,-
Drkouy poukaz
VITKOVICE TOURS
v hodnoté 20 000 KZ.

7032

CHER poukazka
30 000,-

FISCHER poukdzka na zdjezd
v hodnoté 30 000 KE.

7035

Skitr KENTOYA

Skatr KENTOYA ZOOM 50 2T,
idedini do mésta, motor 4-doby
Jechnovilec 50 com/2,3/7500 KW/ot/
min, nddrZ S, spotieba
25 1/100 ki, hiotrost 88 kg,
max rychiost 45 km.

7034

VITKOVICE TOURS
poukazka 30 600,
Dirkovy poukaz
VITKOVICE TOURS
v hodrnoté 30 000 KE.

5 it SA
Skiter KENTOYA
Skatr KENTOYA CITY ONE 125
- All-road do mésta i na vylety,
motor 2-doby jednovdlec 124, 4 cem,
vykon 54 kW, max. to¢. moment
2.34/5250 Nemfot/min , rideirZ S 1,
himotnost 96 kg.
7036

Let stihackou

Poukaz na let stihackou. Usednete

do kokpitu podzvukového letounu

-39 Albatros a okusite pofadnou

rychlost az 800 kim/h! Pokud budet

1 chtit, zazijete silné kladné i 2aporé
pietizent nebo let hlavou dolit

7037

Guinnessova kniha
rekordii 2008
Guinnesova kniha rekordit
piindsi nejzajimavéfsi svétové
rekordy v mohyich, éasto
aZ absurdnich disciplindch.

L.

SCHER poukazka
50000,

FISCHER poukdzka na zdjezd
v hodnoté 50 000 KE.

7039

Vyhlidicovy fet
Ddrkovd poukaz na vyhlidkovy let
v hoctnoté 3 000 K, vyhlidkovym
letem navitivite mista,
Kterd jesté nezndte.

Vyhlidkovy let

Ddrkovd poukaz na vyhlidkovy let
v hodnoté 5 000 Ke, vyhlidkovym
fetem na
kterd jesté neznite.

7041

Vyhlidkovy fet

& Ddrkova poukaz na vyhlidkovy let

v hocinoté 10000 K&, vyhlidkovym
Stivite misto,

JAK ZiSKAT ODMENY?

Za Kazdy hodnoceny produkt Postovni spo- Objednané zboz
Fitelny uzavieny v obdobi trvdni soutéZe,
ziskdva soutézici stanoveny pocet bodl.

e doruceno primo

Dotazy k technickym specifikacim vyob-

na adresu vyherce dodavatelskou firmou | razenych vyrobki je mozné zasilat na

Ergotep nebo bude na piislusnou postu | e-mailovou adresu: fadoma@fadoma.cz.

em banky ) Katalog v elektronické podobe naleznete

ni objecindvky. na www.bodovka.eu. Uzivatelské jméno je
PSB a heslo PSB.

doruceno pracov
30 dnti od vy

2. Kazdy soutézici si vede sam evidenci poc
dosazenych bodtl za
produkty na jednotném tiskopisu A. Sou-
téini a evidencni list pracovr /

| ; S

, ha které nebude do 15 dnit od ukon-

k na vyhru | JAK SE V KATALOGU ORIENTOVAT?
zdrover slouzi i jako objecindvk |
poZadované vyhry.

3. Vedouci posty provadi mésic
ceni zalozenych produkti na
Meésicni-a vyhodnocovaci tabulka soutéZe . Body nelze ancni hotovost.
Postouni sporitelny. Tiskopis zasild nejpoz:
déji treti pracovni den po skonceni mésice Banka si vyhrazuje prdavo na zmé
Zpét. (v pripa

nebo

Nazev cdmény
Popis odmény

'pani- sklacor

4. Pii dosazeni minimdlniho poctu bodi |

odpovidajicich vybrané vyhre je sout:
opravnen ucinit objedndvku daného pro-
duktu a o tuto bodovou hodnotu mu bude
badovy stav snizen.

srovnatelné kvality, druhu a ceny.

ni se mize v

Zistatkove body. se prevadéji do dalsiho Viyobrazené ceny nemusi zcela presné

odpovidat skutecnosti.
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Priloha é.5 — Bodova soutéz pro vedouci zaméstnance

Kritérium | Kritérium | Kritérium | Kritérium ¢.
¢. 1 €. 2 ¢. 3 5
Dosazeni " .
pinéni poctu D%Z%?Sm Dosazeni Dosazeni C(\allﬁ)?/é
prepocten pfijatych S poctu poctu
ého planu zadostio | P ljatych | riatych | prijatych ho
o .~ | zadostio | .. ; .z ; bonusu
produktd PZU (ve. PKO (v& zadosti o zadosti o body
JUa Eurokoni spotrebitel [ Pajcku na
Eurokonta a) sky uvér bydleni
)
80% pocevt produlftu 55 10 16 2 5 300
pocet bodu 1 600 1400 1 000 1300
90% pocevt produlftu 62 12 18 2 7200
pocet bodu 2 200 2 000 1400 1 600
95% pocevt produlftu 66 12 19 2 8 700
pocet bodu 2 500 2 300 1800 2100
100% pocevt produlftu 69 13 20 2 10 000
pocet bodu 3000 2 500 2 200 2 300
105% pocevt produlftu 72 14 21 2 11 200
pocet bodu 3200 3100 2 400 2 500
110% pocevt produlftu 76 14 22 2 13 200
pocet bodu 3700 3 600 2 900 3 000
120% pocevt produlftu 83 16 24 2 15 200
pocet bodu 4 200 4100 3 400 3 500
130% pocevt produlftu 90 17 26 3 17 200
pocet bodu 4700 4 600 3900 4 000
150% pocevt produlftu 104 20 30 3 21 200
pocet bodu 5 700 5 600 4900 5 000
200% pocevt produlftu 138 26 40 4 31 200
pocet bodu 8 200 8 100 7 400 7 500
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