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ANOTACE

Bakalai'skd prace pojednava o Ceské posté, s. p., a alianénich partnerech, se kterymi
Ceské posta, s. p., spolupracuje. Nasledné se zabyva analyzou systému prodeje produkt,

ze které vychazi navrzené varianty zvyseni efektivity prodeje.
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TITLE

The Analysis of the sale of financial products at the specialized counters

ANNOTATION

The Bachelor thesis deals with the state enterprise Czech Post and Alliance Partners
with which the Czech Post cooperates. Subsequently, it is focused on analysis of the system
of the product sale from which the proposed variants of the increase in sales efficiency come

out.
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Uvod

Bakalatska prace je zaméfena na Ceskou postu, s. p., a finanéni partnery, se kterymi
spolupracuje. Tato spoluprace se kazdy rok rozrista a zvysSuje se pocet produkti nabizenych
od alian¢nich partnert. Cilem bakalafské prace je navrhnout opatieni pro zefektivnéni prodeje
finan¢nich produktl na specializovanych piepazkach.

Bakalafska prace bude rozdélena na tii ¢asti. Prvni, teoretickd Cast se bude zabyvat
charakteristikou Ceské posty, s. p. Je rozdélena na Sest kapitol. Prvni kapitola se vénuje
zékladnim udajim o Ceské poité, s. p., a nasledné pravnimi piedpisy, kterymi se musi Fidit.
Tyto piedpisy jsou rozdéleny na pravni rimec mezinarodni a pravni ramec v Ceské republice.
Poté se zabyva sluzbami, které Ceska posta, s. p., nabizi. Poéet poskytovanych sluzeb
se zvySuje a Ceskd posta, s. p., svym klientim nabizi Sirokou a pestrou $kalu produkti
a sluzeb. Kazdy zakaznik si miZze vybrat sluzbu, kterd se mu nejvice hodi. Jak uZz bylo
zminéno, Ceska posta, s. p., poskytuje sluzby alian¢nich partnert, na néz se bude prace dale
zameétovat. Nasledujici kapitola se bude zabyvat vy¢tem aliancnich partnert a jejich produkti.
Mezi nejvétsi alianéni partnery se fadi Postovni spofitelna a Ceska pojistovna. V dalsi
kapitole budou pfedstaveny bonusy, které ziskaji pracovnici, jez uzavieli finan¢ni produkt.
Na zavér této casti budou pfiiblizeny pozadavky, které jsou kladeny na piepazkového
pracovnika specializované piepazky.

Druhé cast se bude zabyvat analyzou systému prodeje produktd alian¢nich partnert
abude rozdélena na cCtyfi kapitoly. V prvni ¢asti budou porovnavany navody na prodej
finanénich produkti srealnou situaci na poboéce Ceské posty, S. p., a u ostatnich
poskytovatell stejnych sluzeb. Bude se zejména jednat o specializovanou prepazku ERA,
specializovanou piepazku Ceské pojistovny na Ceské posté, s. p., a Ceskou pojistovnu.
V dalsi kapitole bude uvedena analyza prodeje alian¢nich partnert od roku 2006 do roku
2013. V nasledujicich kapitolach budou zkoumany jiz zminéné spolecnosti, a to z pohledu
zakaznika formou mystery shopping a z pohledu pracovnika.

Tteti Cast je vénovana navrhim na zvySeni efektivity prodeje produktd alianc¢nich
partnerti. Zvysit prodej jde mnoha zpusoby, pfiCemz v této praci bude pozornost zaméeiena
nazvyseni poctu novych klientl a objemu ndkupti klienti. Kazdd cast je nasledné

rozpracovana navrhy na zvyseni prodeje.



1 Charakteristika Ceské posty, s. p.

Tato &ast bude zaméfena na obecné informace o Ceské posté, s. p., a pravni predpisy,
kterymi se musi ¥dit. Dale zde budou uvedeny sluzby, které Ceska posta, s. p., nabizi
a budou piedstaveni alian¢ni partnefi, s nimiz spolupracuje. U nich budou vyjmenované
produkty, které nabizi na Ceské posts, s. p, a bonusy, jez pracovnik ziskd za uzavieni
produktu. Na zavér této kapitoly budou uvedeny pozadavky na pracovnika specializované

piepazky.

1.1 Zakladni informace o CP, s. p.

Ceska posta, s. p., byla zaloZena Ministerstvem hospodaistvi Ceské republiky
v souladu se zadkonem o statnim podniku 1. bfezna 1993, kdy byla zapsana do obchodniho
rejstiiku vedeného Obvodnim soudem pro Prahu 1%, oddilu A, vlozky &. 7565. Zakladaci
listinu statniho podniku Ceska posta, s. p., vydalo Ministerstvo dopravy a spoji.. Nyni je

zakladatelem Ministerstvo vnitra Ceské republiky. [1]

1.2 Pravni piedpisy CP, s. p.

Pravni ptredpisy CP, s. p., se déli na dvé skupiny, a to na mezindrodni pravni ramec

a pravni ramec v Ceské republice.

a) Mezinarodni pravni ramec

V roce 1874 vznikla v Bernu VSeobecna unie post, kterou podepsalo 22 zemi z celého
svéta, jez tak reagovaly zejména na oblast poskytovani mezindrodnich posStovnich zésilek. Byl
totiz velky problém poslat postovni zasilku do vzdalenych zemi, jelikoz existovaly piredev§im
dohody mezi sousednimi staty. Vznik VSeobecné unie post mél tuto piekdzku odstranit,
zjednodusit vzajemnou komunikaci mezi jednotlivymi stity a normalizovat technologie

a finance. VSeobecna unie post byla v roce 1878 piejmenovana na Svétovou postovni unii.

' Nyni u méstského soudu v Praze.
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Hlavni pfedpisy této unie jsou:

Generalni fad Svétové postovni unie,
Svétova postovni imluva,

Rad listovnich zasilek,

Rad postovnich baliki,

Ujednani o postovnich pené¢znich sluzbach,

Rad o ujednani o postovnich penéznich sluzbach. [2]

Zakladnim dokumentem je prvni posStovni smérnice, a to smeérnice 97/67/EC

Evropského parlamentu a Rady o spole¢nych pravidlech pro rozvoj vnitiniho trhu postovnich

sluZzeb Spolecenstvi a zvySovani kvality sluzeb. Tato smérnice je nejvyznamnéjsi evropska

pravni norma, nebot’ obsahuje:

spole¢na pravidla pro poskytovani univerzalni postovni sluzby v EU,

kritéria pro stanoveni sluzeb, jez mohou byt vyhrazeny poskytovateliim univerzalni
postovni sluzby, a podminky, kterymi se fidi poskytovani nevyhrazenych sluzeb,
tarifni principy a principy transparentnosti U¢tl pro poskytovani univerzalni postovni
sluzby,

harmonizaci technickym norem,

povinnost vytvofit nezavisly narodni regulacni ufad. [2]

V souvislosti s poStovni smérnici 97/67/EC byla schvéalena vyhlaska ¢. 98/C 39/02

Evropské komise o uplathovani pravidel konkurence na poStovni sektor a hodnoceni

nekterych statnich opatfeni vztahujicich se k postovnim sluzbam. Tato vyhlaska se zabyva

dominantnim postavenim narodnich postovnich operatort.

V roce 2002 probéhla novelizace smérnice 97/67/EC, a to smérnici 2002/39/EC

Evropského parlamentu a Rady. Tato novd smérnice definovala postup liberalizace, ¢asovy

rozvrh postupného a fizeného otevirani trhu listovnich zasilek konkurenci.

Treti a zaroven nejnovéjsi smérnici, kterd upravuje oblast poStovnich sluzeb, je

smérnice 2008/6/EC Evropského parlamentu a rady. Specifikuje tato ustanoveni:

podminky pro poskytovani poStovnich sluzeb v pln¢ liberalizovaném prostiredi,
poskytovani univerzalnich sluzeb,
financovani univerzélnich sluzeb za podminek zajist'ujicich trvalé poskytovani téchto

sluzeb,
11



- zésady tvorby sazeb a transparentnosti Gt pro poskytovani univerzélnich sluzeb,

- stanoveni norem kvality pro poskytovani univerzalnich sluzeb a zavedeni systému
k zajisténi jejich dodrzovani,

- harmonizace technickych norem,

- vytvofeni nezavislych regulacnich autorit.

b) Pravni ramec Ceské republiky

Postovni sluzby v Ceské republice upravoval zakon & 222/1946 Sb., o posté, avsak
postovni oblast vymezoval velice okrajové.

Proto byl nahrazen zakonem ¢. 29/2000 Sb., o posStovnich sluzbach a o zméné
nékterych zdkonti. Byl to pfelomovy zakon, ktery upravuje podminky pro poskytovani
a provozovani poStovnich sluzeb, prava a povinnosti piiposkytovani a provozovani
postovnich sluzeb, dale zvlaStni povinnosti provozovateli poStovnich sluzeb povinnych
zajiStovat zakladni sluzby.

Pozd¢ji byla tato pravni norma novelizovana zékonem ¢. 95/2005 Sb., o postovnich
sluzbach, ktery prenesl vykon regulanich pravomoci v sektoru poStovnich sluzeb
zZ Ministerstva informatiky na Cesky telekomunikaéni tiad.

Od 1. ledna 2013 je oblast postovnich sluzeb v souladu s evropskou smérnici
2008/6/EC plné liberalizovana na zakladé novely zakona o poStovnich sluzbach, vydané
pod Cislem 221/2012 Sb. Soucasné byly vydany tyto provadéci vyhlasky:

- vyhléska €. 432/2012 Sb., o zplsobu vedeni evidence vynosl a piijml provozovatele,
ktery poskytuje postovni sluzby nebo zajiSt'uje zahrani¢ni poStovni sluzby,
- vyhlaska ¢. 433/2012 Sb., o stanoveni obsahu, formy a zplisobu uvefejnéni informaci

0 vysledcich poskytovani a zajiStovani zdkladnich sluzeb a vyhodnoceni plnéni

parametrt kvality,

- vyhlaska ¢. 434/2012 Sb., o stanoveni vzoru formulafe oznameni podnikani v oblasti
postovnich sluzeb,
- vyhlaska ¢. 464/2012 Sb., o stanoveni specifikace jednotlivych zikladnich sluzeb

a zékladnich kvalitativnich pozadavki na jejich poskytovani,

- vyhléaska ¢. 465/2012 Sb., o zptusobu vedeni oddé€lené evidence ndkladli a vynost
drzitele poStovni licence,
- vyhlaska &. 466/2012 Sb., o postupu Ceského telekomunikaéniho tfadu pii vypoétu

¢istych nakladii na plnéni povinnosti poskytovat zakladni sluzby. [2]
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Dne 1. fijna 2013 nabyl uU¢innosti zakon ¢. 212/2013, kterym se méni zakon
¢. 29/2000 Sb., o postovnich sluzbach a o zméné nékterych zdkonl ve znéni pozdé€jsich

predpisi. Specifikuje pfedevsim tato ustanoveni:

- zmocnéni pro vladu vydat na navth CTU nafizeni, které obsahuje stanoveni
minimalniho poc¢tu postovnich provozoven, jejichz prostiednictvim drzitel postovni
licence, tj. Ceska posta, s. p., bude zajistovat zékladni postovni sluzby,

- zavedeni povinnosti provozovateli poStovnich sluzeb oznacovat u nich podané
zésilky, cilem je zabranit zneuzivani poStovni sité drzitelem posStovni licence,

- snizeni limitu ro¢nich vynost provozovatelii posStovnich sluzeb pfispivajicich

do kompenzaéniho fondu z 10 mil. K¢ na 3 mil. K¢&. [3]

1.3 Sluzby nabizené Ceskou postou, s. p.

Sluzby, které Ceska posta, s. p., nabizi, se mohou rozdé¢lit na wvnitrostatni
a mezinarodni.
Do skupiny vnitrostatnich zasilek patfi:
- obycejné psani,
- obycejna slepecka zésilka,
- obycejny balik,
- doporucené¢ psani,
- doporucena slepeckd zasilka,
- doporuceny balicek,
- cenné psani,
- cenny balik,
- balik Do ruky,
- balik Do ruky nad 30 kg,
- balik Na postu,
- balik Expres,
- balik Nadrozmér,
- EMS,
- postovni poukazky A, B, C, D,

- postfax.

13



Do skupiny mezinarodnich zasilek patfi:
- obycejna zésilka do zahranici,
- obycejna slepecka zasilka do zahranici,
- doporucena zasilka do zahranici,
- doporucena slepecka zasilka do zahranici,
- cenné psani do zahranici,
- standardni balik do zahranici,
- cenny balik do zahranici,
- obchodni balik do zahranici,
- tiskovinovy pytel do zahrani¢i — obycejny,
- tiskovinovy pytel do zahrani¢i — doporucené,
- EMS do zahranidi,
- postfix do zahranici,

- postovni poukazka Z/A, Z/C. [4]

Dale Ceska posta, s. p., vykonava sluzby eGovernment, a to v ramci spoluprace
S organy statni spravy. Tato sluzba ma za cil pfibliZit Gfedni zaleZitosti obaniim a firmam.
Radi se sem Czech POINT a datové schranky.

Ceska posta s. p., rovnéZ nabizi roznasku informadnich a propaga¢nich materiald,
geomarketing, prodej zbozi na postach, provozuje e-shop a mnoho dal$ich sluzeb.

Ceska posta, s. p., také poskytuje sluzby alian¢nich partnerti, na néz se tato prace

zaméfuje.

1.4 Alianéni partnefi CP, s. p., a jejich produkty

.,Z pohledu Ceské posty, s. p., byl rok 2012 v zajistovani sluzeb pro aliancni partnery
mimorddné uspésny: podarilo se u hlavnich produktii splnit plany prodejii a vyrazné vzrostly
vynosy.“ [1, s. 33]

Vyznamnou &ast sluzeb, kterou Ceskd posta, s. p., nabizi, pfedstavuji produkty
alianénich partneri. V roce 2012 byl uzavien dodatek smlouvy s CSOB, a.s., na sluzby
Postovni spofitelny, ¢imZ se vytvoiila komplexni sluzba. Pro Ceskou postu, s. p., to znamena
zvyseni celkovych vynost a zvySeni motivace prodeje a jeho kvality. Velkym tspéchem je
piestavba 100 specializovanych prepazek a vystavba 50 novych specializovanych

prepazek. [1]
14



1.4.1 CSOB, a. s. - Po$tovni spo¥itelna

Postovni spoftitelna byla zapsana do Obchodniho rejstiiku v roce 1991 pod nazvem
PosStovni banka. Toto oznaceni pouzivala do roku 1995, kdy se pfejmenovala na PoStovni
spofitelnu, pfiCemz tento ndzev pouziva dodnes.? Postovni spofitelna je soucasti
Ceskoslovenské obchodni banky, a. s., kterd vyuziva sluzby spofitelny piedeviim
ve spolupréci s distribuéni siti Ceské posty. Skupina CSOB je vyznamnym poskytovatelem
finanénich sluzeb v Ceské republice, nabizi tedy svym zikaznikiim Sirokou nabidku
bankovnim produktti a sluzeb. [5]

CSOB, a. s., v soutasné dobé& nabizi své produkty a sluzby na postach pod dvéma

nazvy: Postovni spofitelna (viz obrazek ¢. 1) a Era (obrazek ¢. 2).

Obrazek €. 1 Logo spolecnosti Postovni spofitelny

aD
%

Postovni spofitelna

Zdroj: https://www.erasvet.cz/

Obrazek ¢. 2 Logo znacky Era

Zdroj: https://www.erasvet.cz/documents/296002/296485/Zakladni-podminky-pro-pouziti-loga-Era.pdf

? Logo Postovni spofitelny viz obrazek &. 1.
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Postovni spoftitelna prostiednictvim Ceské posty, s. p., nabizi vSechny bézné bankovni

produkty, mezi které patfi:

Era osobni ucet

Produkt Era osobni ucet si miize zalozit kazdy obcan od véku 10 let na kazdé poste.
Tento osobni ucet se mize obsluhovat osobné na postach, na financnich centrech, platebni
kartou v bankomatech nebo také pomoci elektronického bankovnictvi. K osobnimu uc¢tu mize
mit klient neomezeny pftistup. Je zde zvyhodnéné vedeni uctu pro mladé, seniory
a handicapované. K tomuto produktu si klient mtize potidit i Era kontokorent a spofici ucet

Era Cervené konto. [5]
Era spofrici ucet

Era spofici det lze zaloZzit na jakékoliv pobodce Ceské posty, s. p. Jedna se
0 vyhodnou formu spofeni s nadprimémym uro¢enim. Uroky si klient miiZze nechat piipisovat
k zGstatku na Era spoficim G¢tu nebo na zvoleny bézny Gcet. Jeho hlavni tlohou je zhodnotit

docasné volné financni prostfedky. ZaloZeni 1 vedeni Era spoficiho uctu je zdarma.

Eurogiro

Sluzbu Eurogiro 1ze sjednat na kazdé posté a predstavuje jednoduchy zplisob zasilani
penéz do zahrani¢i a pfijimani pen€z ze zahrani¢i. PoStovni spofitelna stale rozSifuje pocet
zemi, do kterych lze tuto sluzbu pouzit. Poslat platbu muaze klient bud’ sloZzenim hotovosti
na jakékoliv pobocce posty ¢i ve financnim centru, nebo klient mize vyuZit bezhotovostni
pfevod. Konkrétni podminky a seznam zemi, ve kterych Ize tuto sluzbu vyuzit, najde klient

Vv Sazebniku.
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Era ticet k podnikani

Era ucet k podnikani je uren pro fyzické osoby podnikatele a Zivnostniky. Udet lze
zcela zdarma sjednat na kazdé poboéce Ceské posty, s. p., a navic klient 6 mésicti neplati
zadné poplatky za vedeni uctu. Je zde neomezeny pfistup k Gctu a je mozné kontrolovat své
finance kdekoliv a kdykoliv bez omezeni. Klient také obdrzi zdarma mési¢ni vypis v papirové
I elektronické podobé. Majitel Gctu dale mize zmocnit az 24 osob, které budou moci s uctem

manipulovat.

Era ucet pro pravnické osoby

Era ucet pro pravnické osoby je urcen predevsim pro vSechny obchodni spolecnosti,
bytova druzstva, spolecenstvi vlastnikii jednotek a obce. Tento ucet lze sjednat na kazdé
pobodce Ceské posty, s. p., jeho zfizeni a vedeni po 6 mésicti je zdarma. Uget je veden
v ¢eské meéné a je mozné si urcit az 24 disponujicich osob. Majitel uctu obdrzi kazdy meésic
elektronicky i papirovy vypis z uctu zdarma. K Era uctu pro pravnické osoby lze sjednat
mnoho dalSich sluzeb, napf. mezinarodni bezkontaktni kartu DebitMasterCard, dal§i Era

platebni karty, mobilni bankovnictvi, Era eurokonto a jiné.

Era ticet pro neziskovky

Era ucet pro neziskovky je urcen pro vSechny neziskové organizace, které maji statut
dle platného zdkona. Mezi tyto neziskové organizace patii: nadace, nada¢ni fondy, obcanska
sdruzeni, obecné prospéSné spolecnosti, cirkve, naboZenské spoleCnosti a piispevkove
organizace. Pofizeni 1 vedeni uctu je po celou dobu zdarma. Bez poplatki je 1 vétSina sluzeb,
které je mozné si kuctu zvolit, jako mnapfiklad mezinarodni bezkontaktni karta
DebitMasterCard, ztizeni trvalych ptikazt a svoleni k inkasu, mési¢ni vypisy v papirové
i elektronické podobé¢ a jiné.

Vsechny ucty, které PoStovni spofitelna nabizi, je mozné obsluhovat pomoci
elektronického bankovnictvi. Tato sluzba je velice rychld, levna, snadna a pohodlna.
Ke spojeni Ize vyuzit vSech modernich prosttedki jako je pocitac, tablet, mobilni nebo pevny
telefon. Sluzba elektronické bankovnictvi se rozd€luje na Internetové bankovnictvi, Mobilni

bankovnictvi a Telefonni bankovnictvi.

17



1.4.2  Ceska pojitovna, a. s.

Ceska pojistovna® je univerzalni pojistovnou, kterd poskytuje jak individualni Zivotni
1 nezivotni pojisténi, tak 1 pojisténi pro malé, stiedni a velké klienty v oblasti pramyslovych,
podnikatelskych rizik a zemédélstvi. [6]

Na ceském trhu ptisobi od roku 1994 a za tu dobu si vybudovala pevnou zakladnu.
V soucasné dobé ma pfiblizné¢ 3 900 zaméstnanct, 5 600 obchodnich zastupcl na vice nez

4 500 obchodnich mistech. Ceské pojistovna spravuje témét osm miliont pojistnych smluv.

Obrazek ¢. 3 Logo spole¢nosti Ceska pojistovna

% CESKA
| POJISTOVNA

Zdroj: http://aktualne.centrum.cz/b2b/firmy/clanek.phtml?id=61301

Zivotni pojisténi SLUNICKO Plus

Zivotni pojidténi Slunicko Plus lze sjednat na kazdé posté a je to détské pojisténi
pro ptipad smrti nebo doZiti pojisténé¢ho ditéte s moznosti pfipojisténi dalSich rizik ditéte
a pojisténych dospélych osob. Je mozné pojistit az 2 dospélé osoby spolu s ditétem, pticemz
pojisténi se ptizplisobi aktualnim potfebam rodiny. Pojistku 1ze zaméfit bud’ vice na ochranu
ditéte, nebo na spoteni ditéte do dospélosti, podle toho, jak se klient rozhodne. K pojisténi 1ze
sjednat 1 dal$i volitelna pojisténi, naptiklad: pojisténi pro piipad doziti, pojisténi zavaznych
onemocnéni ditéte, pojisSténi pro piipad smrti dospélého pojisténého, pravidelnd vyplata

dtchodu v ptfipadé smrti, irazové pojisténi ditéte a mnoho dalSich.

® Logo spolecnosti viz obrazek &. 3.
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Kombinované vkladové pojisténi

Jedna se o vkladové Zivotni pojisténi, které je vhodné zejména pro ulozeni volné
finan¢ni hotovosti. Je to kombinace pojiSténi a zhodnoceni vlozenych finan¢nich prostiedki.
Pojistné se plati vzdy najednou na zacatku pojisténi. Vyhodou je, ze v piipadé potieby lze
vybrat finan¢ni prostiedky diive, nez bylo ujednano. K tomuto pojisténi lze sjednat i dalsi
volitelnd pfipojiSténi, mimo jiné smrt nasledkem urazu, pojisténi pro piipad smrti,
garantovanou pojistnou ¢astku pii doziti, pojisténi pro pripad invalidity. Toto pojiSténi lze

sjednat jen na vybranych postach.

Zivotni pojisténi DIAMANT Expres

Zivotni pojisténi DIAMANT Expres byl vyvinut specialné pro Ceskou postu, s. p.,
a jednda se o nejbéznéjsi variantu produktu Diamant. Je flexibilni Zivotni pojiSténi pro ptipad
smrti a doziti za bézné placené pojistné s kompletnim urazovym pojisténim. Jednd se
0 pojisténi celé rodiny v ramci jedné smlouvy a s jednou platbou pojistného. Je zde vyhodné
zhodnoceni pendz prostiednictvim aktivné spravovanych fondd spoleénosti CP Invest.
Pii nepfiznivych Zivotnich udélostech Ceskd pojistovna piebird povinnost platit pojistné.
Soucasti pojisténi je zdravotni a razova asistence. Na vybér je ze tii variant pojisténi, kdy

kazda z variant obsahuje vyhodné trazové pojisténi s vysokou pojistnou ochranou.

Povinné ruceni

Povinné ruceni chrani pfed eventudlni nepfiznivou financni situaci poSkozeného
v piipad¢ Skody zplisobené provozem vozidla. Toto pojisténi obsahuje komplexni sluzbu,
tedy odtah vozidla po nehodé, ndhradni vozidlo a vyfizeni $kody s cizi pojisStovnou. Také
poskytuje ochranu proti odcizeni vozidla. Zdarma zahrnuje rozsahlé asisten¢ni sluzby a v cené
povinného ruceni je jiz zahrnuto Grazové pojisténi pro fidice i1 ostatni cestujici ve vozidle. Lze
dosdhnout bonusu az 55 % za bezeSkodni pribéh z pfedchoziho pojisténi, to znamena za jizdu

bez nehod. Povinné ruceni lze sjednat na kazdé poste.
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Pojisténi domacnosti

Toto pojisténi spociva v ochrané domacnosti pied katastrofami i pfed béznymi riziky
spojenymi s béznym provozem. Vztahuje se na vybaveni domadcnosti, véci ve sklepé
nebo v garazi. Lze vybirat z 5 variant pojisténi a je také mozné sjednat volitelna pripojisténi,
napiiklad individudlni vybaveni, odpovédnost za Skodu z bézného obcanského zivota nebo
garaz na jiné adrese.

Podobné pojisténi je také pojisténi obytnych budov a souvisejicich staveb. Je to
komplexni pojisténi domu, vcetné plotu, bazénu a dalSich staveb na pozemku. Oba dva druhy

pojisténi 1ze sjednat jen na nékterych postach.

1.4.3 Ceskomoravska stavebni spofitelna

,Jednicka v bydleni a financni jistoté nabizi Sirokou Skalu  produkti,
ato od stavebniho sporeni a financovani bydleni az po potreby domdcnosti. Tradicné
Si zaklada  na kvalifikovaném  poradenstvi a  komplexnim  servisu  vice  nez

2 800 profesiondlnich financénich poradcii CMSS. * [7]

Obrazek ¢. 4 Logo spole¢nosti Ceskomoravska stavebni spofitelna

Ceskomoravskd s e
stavebni spofitelna =

Na téchto zakladech muizete stavét

Zdroj: https://www.cmss.cz/#!/

Stavebni sporeni

Stavebni spofeni je vyhodné zhodnoceni finan¢nich prostfedkli se statni podporou
a s moznosti vyuziti poskytnuti ivéru. Je urcen pro klienty vSech vékovych kategorii. Toto
spofeni je znamo pod nazvem Stavebni spofeni od Lisky. S LiSkou si klient mtize vybrat
ze dvou variant (tzv. tarifit) podle jeho potieb a budoucich zamért. Prvni varianta je vhodna
predevsim pro ty, ktefi chtéji jen vyhodné spofit. Druhd varianta je pro klienty, ktefi maji
zajem o uver ze stavebniho spotfeni. Statni podpora €ini az 2 000 K¢ ro¢né a klient si sdm voli

délku spofeni.
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1.4.4 Raiffeisen stavebni sporitelna

., Raiffeisen stavebni sporitelna zahdjila svou cinnost jako AR stavebni sporitelna
V roce 1993 a stala se tak vitbec prvni stavebni sporitelnou v Ceské republice. [8]

Raiffeisen stavebni spofitelna je tradi¢ni, av§ak moderni bankou a v duchu symbolu
zk¥izenych konskych hlav, které ma ve znaku® pfinasi klientim a jejich rodindm jistotu

a ochranu v nestalém finan¢nim svété. [8]

Obrazek ¢. 5 Logo spolecnosti Raiffeisen stavebni spofitelna

x Raiffeisen _
STAVEBNI SPORITELNA

Zdroj: http://www.rsts.cz/pro-media/

Stavebni sporeni

Stavebni spofeni od Raiffeisen stavebni spofitelny ma garantovany urok z vkladi
az 1,5 % ro¢n¢ (k 25. 5. 2014). Pojisténi vkladi do vyse 100 000 EUR a moznost Cerpani
vyhodného uvéru s pevnym urokem od 2,99 % ro¢né (K 25. 5. 2014). Statni podpora ¢ini
az 2 000 K¢ rocné. Klienti si mohou vybrat ze dvou tarifii: spoficiho nebo tveérového. Spotici
tarif je vhodny zejména pro klienty, ktefi chtéji vyhodné a bezpecné spotit. Uvérovy tarif je

pro ty, jez planuji v budoucnu ¢erpat vyhodny uvér ze stavebniho spofeni.

1.45 Home Credit, a. s.

Spole¢nost Home Credit, a. s.>a. s, patfi k lidrim trhu spotiebitelského financovani
v Ceské republice. Prostiednictvim vybranych post lze zprostiedkovat sjednani nebo vyplatu
produktu Telefonni ptij¢ka. Je to hotovostni spotiebitelsky uvér az do vyse 150 000 K¢, ktery
je mozné sjednat po telefonu z pohodli domova. O telefonni ptj¢ku lze pozadat také

prosttednictvim Zadosti o ivér —- PRESCORING na vybranych postach. [9]

* Viz obrazek ¢. 5.
® Logo spolecnosti viz obrazek &. 6.
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Mezi prednosti Telefonni pijcky patii nulové poplatky za vyfizeni i piedcasné

splaceni uvéru a mé&sicni zaruka spokojenosti. [10]

Obrazek ¢. 6 Logo spole¢nosti Home Credit, a. s.

HOME
CREDIT

Zdroj: http://www.homecredit.cz/vyhledavani/?q=logo+Home+Credit+a.s.

1.4.6 Sazka, a.s.

Hlavni produkty spolecnosti jsou Ciselné loterie s nejznaméjsi hrou Sportka. Dale
nabizi stiraci losy, sportovni kurzové sazky a rychloobratkové hry. V portfoliu sluzeb
neloterni oblasti zaujima stéZejni postaveni dobijeni krediti mobilnich telefonti, prodej
vstupenek a zprostiedkovani plateb za sluzby a zboZzi. SpoleCnost Sazka, a. s., poskytuje
prostiednictvim unikatni prodejni sité téméF 6 900 prodejnich mist umisténych po celé Ceské
republice. [11]

Ceska posta, s. p., vykonava na vice nez 1 800 postach v ramci Ceské republiky
pro Sazku® sazkovou kancelaf, a. s., ¢innosti prostfednictvim on-line terminald. Na postach
Ize vsadit loterie Sazka, Sportka, Stastnych 10, Euromiliony, Keno a Kasi¢ka. Také je mozné
dobit kredit pro mobilni operatory 02, Vodafone a T-Mobile, zakoupit vstupenky na sportovni

a kulturni akce nebo realizovat ¢innosti spojené s vérnostnim programem Klub SAZKA. [12]

® Logo spolecnosti viz obrazek ¢&. 7.
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Obrazek €. 7 Logo spolecnosti SAZKA, a. s.

& sazka

Zdroj: http://www.sazka.cz/cz/o-nas/

1.4.7 Diichodové sporeni a doplitkové penzijni sporeni

Rok 2013 byl zagatkem diichodové reformy v Ceské republice, ktera znamena zasadni
zmény v dichodovém systému. Kromé pribézného 1. pilife (statni dichod) a dobrovolného
I11. pilite (diive penzijni pfipojisténi se stanim piispévkem) je zaveden i dobrovolny II. pilif
(dtchodové spofeni). [13]

Na vybranych poboc¢kach nabizi Ceska posta, s. p., produkty CSOB Penzijni
spole¢nosti (dfive CSOB Penzijni fond Stabilita) a Penzijni spoleénosti Ceské pojistovny
(dfive Penzijni fond Ceské pojistovny) a zarovei sjednava smlouvy II. a III. pilife diichodové
reformy. Vybrané posSty rovnéz zpracovavaji zmény v prub&éhu trvani smlouvy u obou

penzijnich spole¢nosti. [13]
1.5 Bonusy za uzaviené produkty

Vsechny uvedené bonusy vychazi z idajii za rok 2013. Bonus je vyplacen za uzavieni
produktl v poZadované kvalité a neni soucasti zdkladni mzdy.

1.5.1  Bonusy za produkty CSOB, a. s., pobo&Kky Postovni spofitelny

- Pifi zalozeni Osobniho uUctu (v€etné On-line uctu a Eurokonta pro FO) dostane
zaméstnanec, ktery produkt obstaral, bonus ve vysi 300 K¢.

- Za zfizeni Postkonta (v¢etné Eurokonta pro PO) zamé&stnanec obdrzi bonus ve vysi
400 K¢, pricemz je vyplacen ve dvou splatkdch: za kazdou piijatou Zzadost

0 Postkonto 50 K¢ a za oteviené Postkonto 350 K¢&.

23



1.5.2

153

Po sjednani spotiebitelského uvéru ziska zaméstnanec, ktery produkt obstaral, 420 K¢&.
Bonus je vyplacen ve dvou splatkach: za kazdou piijatou zadost o uvér je 20 K¢
a za schvaleny a naCerpany uvér je 400 K¢.

Za sjednani produkti Prvni konto, Osobni ufet — nezletily majitel, PoStovni
terminovany vklad od 6 mésicti vySe, Vkladni knizka se slozenym prvnim vkladem
od 5000 K¢ vyse obdrzi piislusny zaméstnance 130 K¢.

Za ziizeni Kreditky (v&etné produktti Kreditka Elektron a Kreditka FOP), Cerveného
konta, Spoticiho Uctu ziskd zaméstnanec ¢astku 220 K¢, a to ve dvou splatkéch:
za kazdou prijatou zadost o produkt 20 K¢ a za schvaleny nebo otevieny produkt

splitujici podminku ztstatku 200 K¢&. [14]

Bonusy za produkty Ceské pojistovny, a. s.

Zivotni pojidténi — pojisténi Sluniko, pojisténi Diamant. Zakladem pro vyplatu
bonusu je vySe obdrzené provize od CPOJ vKE& Celkova vyse bonusu
pro zamé&stnance, ktery produkt obstaral, je 30% z obdrzené provize v K¢.

Nezivotni pojiSténi — pojiSténi rodinnych domi, staveb a domacnosti. Zaméstnanec
obdrzi stejny bonus jako u piedchoziho produktu, tedy 30% z celkové provize
od CPOJ.

Bonusy za produkt stavebnich sporitelen

U smlouvy o stavebnim spoieni pro Ceskomoravskou stavebni spofitelnu je zakladem
pro vyplatu bonusu vySe Uhrady za uzavieni smlouvy v K¢&, pficemz jeho celkova
vyse predstavuje 16,5 % z tihrady za uzavieni smlouvy v K¢.

Piedani tipu na sjednani tivéru pro Ceskomoravskou stavebni spofitelnu, na zékladé
kterého by byl produkt uzavien, je maximalni vySe bonusu pro zaméstnance
za 1 natipovany a nasledné pres CMSS uzavieny Gvér 4 000 K&.

Pro bonus za uzavieni smlouvy o stavebnim spofeni pro Raiffeisen stavebni spofitelnu
je smérodatnd vySe thrady za uzavieni smlouvy v K¢, pficemz celkova vySe bonusu
¢ini 20 % z Ghrady za uzavieni smlouvy.

Maximalni vySe bonusu pro zaméstnance za 1 natipovany a nasledné pies Raiffeisen

stavebni spofitelnu uzavieny uvér ¢ini 4 000 K¢.
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1.5.4 Bonusy za produkty penzijnich spole¢nosti

- Pti zalozeni smlouvy o dopliikkovém penzijnim spotfeni (III. pilif) je celkova vyse
bonusu pro zaméstnance, ktery produkt obstaral, 200 K¢.

- Kdyz zaméstnanec zalozi smlouvu o dichodovém spoieni (Il. pilit), obdrzi 300 K¢.

- Po navyseni smlouvy o penzijnim pfipojisténi nebo o doplitkovém penzijnim spoieni

nalezi zaméstnanci 50 K¢.

1.55 Bonus za produkt Home Credit

- Pokud zaméstnanec posty ziidi produkt Prescoring - Telefonni pijcka dostane bonus

ve vy&i 100 K¢&. [14]

1.6 Pozadavky na prepazkového pracovnika specializované prepazky

Pracovnik specializované piepazky musi byt pfedev§im fadné vySkolen, m¢l by byt
ochotny, mily a ptivétivy k zakaznikiim a umét poradit klientiim v této problematice. Mezi
dalsi pozadavky patii:

- VS vzdélani nebo uplné SS vzdélani s maturitou a s praxi v bankovnictvi

a pojistovnictvi,

- vysoké pracovni nasazeni,

- samostatnost, flexibilita, spolehlivost, odolnost vuéi stresu,

- schopnost a ochota dalSiho vzdélavani,

- obchodni dovednosti a proklientsky pfistqu,

- schopnost aktivniho vyhleddvani novych obchodnich pfilezitosti,

- znalost prace na PC. [15]

" Proklienstky piistup znamena: bezkonfliktni komunikace a vstiicné chovani, pravdivé sd&lovani informaci
klientlim.
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Poté, co uchazeci o tuto pozici splni veskeré pozadavky, bude jejich hlavni pracovni

naplni u specializované prepazky Ceské pojistovny zejména:

poskytovani sluzeb v souladu s postovnimi podminkami a podminkami obchodnich
partnert,

vykon komplexniho rozsahu &innosti pro alianéniho partnera Ceskou pojistovnu,
zodpovédnost za metodickou spravnost uzavienych produktii na posté,

samostatné zajiStovani akvizi¢ni ¢innosti na posté nebo mimo postu,

poskytovani metodické podpory ostatnim zaméstnanciim post obvodu.

Hlavni pracovni ¢innosti uspéSnych uchazecii o pracovni pozici na specializované

piepazce bude:

aktivni nabidka produktt alian¢nich partnert Postovni spofitelny,

vykon komplexniho rozsahu c¢innosti pro daného alianéniho partnera, vcetné
zodpovédnosti za metodickou spravnost uzavienych produkti,

samotné zajiStovani akvizi¢nich ¢innosti na poste na pfepazce i mimo postu v terénu,

poskytovani metodické podpory ostatnim zaméstnanctim. [15]
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2 Analyza systému prodeje produkti alian¢nich partnert

V této kapitole jsou porovnavany deklarované systémy prodeje finan¢nich produktii
s realnym procesem prodeje na pobocce Ceské posty, S. p., i u ostatnich poskytovateld
stejnych sluzeb. Konkrétné¢ se jedna o specializovanou ptepazku ERA, specializovanou
prepazku Ceské pojistovny na Ceské posts, s. p., Ceskou pojistovnu a obchodniho zastupce.

Ptedevsim bylo sledovéno, jak vybrani pracovnici nabizeji a prodavaji urcité produkty.

2.1 Systém prodeje

Uspéch pfi prodeji ovliviiuji pfedevsim tyto tfi faktory: kvalita, styl a kvantita.

Kvalita znamend, jak dokonale prodavajici zvladne teorii nabizenych produktd.
Kwvalitni teoretické znalosti predstavuji 20 % uspéchu.

Styl, tj. jakym zptsobem dokaze prodavajici podat své teoretické znalosti a prakticky
je uplatiovat. Hlavnim ptfedpokladem je piijemné, sympatické vystupovani a obchodni
zdatnost. Tento faktor piedstavuje nejvétsi ¢ast ispéchu a to az 80%.

Kvantita oznaduje, kolik klienti prodavajici kontaktuje. Cim vétsi podet klientii oslovi,
tim se zvySuje pravdépodobnost uspéchu.

NejzakladnéjSim prvkem pii prodeji je upoutani pozornosti. Na prvni dojem piipadaji
zhruba 4 sekundy, kdy se potencidlni klient rozhodne, zda bude chtit nabidku poslouchat.

Prodavajici musi zaujmout pifedevsim pifijemnym a sympatickym vystupovanim.

Karl F. Gretz a Steven R. Drozdeck uvadéji, Ze chce-li mit prodavajici uspéch, musi
rozvinout tfi dulezité charakterové rysy:
1. Musi byt vykonny — to znamend uzivat Cas moudie a délat véci spravné hned
napoprve.
2. Musi byt efektivni — tj. stanovit si cile a délat spravné véci.

3. Musi vytrvat. [16]
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Pti kazdé schiizce s klientem by mél pracovnik specializované ptrepazky dodrzovat
nasledujici zésady:
- vyjadiovat se jednodusSe a strucné, odborné vyrazy srozumitelné vysvétlit,
- byt ptatelsky, mluvit s nadSenim, usmivat se,
- opakovat zakladni myslenky pro lepsi zapamatovani,
- ziskat zpétnou vazbu, tj. kladeni otazek,

- predchazet nebo celit namitkdm a nenechat se vyvézt z miry.

Existuje mnoho knih a ¢lankt, které radi, jak dobie prodavat ¢i na co si davat pozor
pii prodeji.
Naptiklad 10 pravidel prodeje podle Ivana BureSe zni:
Bez informaci vykra¢ujeme do tmy.
Ptiprava pojistuje vysledek.
Dulezity neni jen obsah, ale i forma.
Dobry zacatek vede k dobrému konci.
Odbornost budi diavéru.
Namitky jsou ptiznakem z4jmu.
Rozhodovani je proces, nikoli jednorazovy akt.

V zavéru boduje pruznost a pevné nervy.

© o N o gk~ wDhPE

Uzavienim obchodu zac¢ina obchodni vztah.

v

10. Analyza vlastni vykonnosti je nejspolehlivéjsi cestou k jejimu zvySovani. [17]

2.2 Analyza prodeje

Na nasledujicim obrazku (obrazek ¢. 8) lze vidét vyvoj vynost za vSechny aliancni
partnery od roku 2006 az do roku 2013. V roce 2006 byl vynos za alian¢ni produkty
1220 mil. K¢. V nasledujicim roce se vynos lehce snizil na 1 184 mil. K& V roce 2008
a 2009 byla tendence rastu vynost na 1379 mil. K& Naopak v nasledujicich dvou letech
(2010 a 2011) nastal pokles vynost na 1 264 mil. K¢. V roce 2012 se vynos rapidné zvysil
na 1 543 mil. K¢. Plan na rok 2013 byl stanoven na 1 714 mil. K¢, ktery se nepodafilo splnit,

doséhlo se vynosu 1 495 mil. K¢.
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Obrazek ¢. 8 Vyvoj vynost alian¢nich partnert od roku 2006 do 2013

Vyvoj vynost AP 2006 - 2013 v mil. K&
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Zdroj: interni material CP, s. p.

Z nasledujici tabulky (tabulka &. 1) vyplyva, Ze pracovnici Ceské posty, s. p., maji
za ukol zprostiedkovat 87 700 kusti novych osobnich uétd u banky CSOB. Dale maji uzaviit
pojistné smlouvy pro Ceskou pojistovnu v oblasti Zivotniho pojisténi v celkové hodnoté
200 milionti K& CMSS planuje pies Ceskou postu, s. p., sjednat pies 5 mld. K& na smlouvach

stavebniho spofeni. S Raiffeisen stavebni spofitelnou planuje sjednat 23 000 kusii smluv.

Tabulka €. 1 Plan finan¢nich produktd na rok 2013

Produkt Rok 2013
CSOB — osobni tcet (ks) 87 700
CSOB — postkonto (ks) 7100
CSOB — spotiebitelsky Givér (objem) 880 000 000
CSOB — kreditni karta (ks) 34 600
CSOB - kontokorent (ks) 60 800
CPOJ - Zivotni pojisténi (objem) 200 000 000
CPOIJ — nezivotni pojisténi (objem) 50 000 000
CPOJ - pojisténi vozidel (objem) 50 000 000
CSOB — penzijni spole¢nost (ks) 9000
CPOJ - penzijni spolecnost (ks) 9000
CMSS (objem) 5000 000 000
RSTS (ks) 23 000

Zdroj: interni material CP, s. p.
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Na nésledujicim grafu (obrazek €. 9) je vidét struktura uzavienych sluzeb v ramci celé
sité Ceské posty, s. p. Lze pozorovat, e mezi nejvice poskytované sluzby se fadi produkty
bézné placené zivotni pojiSténi (45,06 %) a jednordzové placené Zivotni pojisténi (36,52 %).
Vyrazn¢ méné se uzaviraji produkty pojisténi majetku (10,1 %) a povinné pojisténi
motorovych vozidel (8,32 %). Produkt penzijni fond se v grafu nenachazi, protoze se v ramci

celé CP uzavielo pouze 360 smluv, piedstavuje tedy mizivé procento.

Obrazek ¢&. 9 Struktura poskytovanych finanénich sluzeb v ramci celé sité CP, s. p.

Struktura poskytovanych finanénich sluzeb v rdmci
celé sité CP, s. p.

36,52% mBPZP
45,06% ON ZP
H POV

mIPZP

8,32%

10,1 %

Zdroj: interni material CP, s. p.

Graf (obrazek ¢&. 10) ukazuje, e nejvice se na poboéce Ceské posty, s. p.,
Vv Pardubicich 9 uzavira produkt Bézn¢€ placené zivotni pojisténi (zivotni pojisténi), ktery tvori
57 % z celkového poctu uzavienych smluv. Dalsi pofadi patii produktim Pojisténi majetku
(28 %), Povinné pojisténi motorovych vozidel a havarijni pojisténi vozidel (10 %). Nejméné
uzavienych smluv je u produktu Jednordzové placené Zivotni pojisténi (3 %) a Penzijni

fond (2 %).
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Obrazek ¢. 10 Struktura poskytovanych finan¢nich sluzeb na poboc¢ce Pardubice 9 dle
produktové oblasti za obdobi 1. 1. 2013 az 29. 9. 2013.

Struktura poskytovanych finanénich sluzeb na pobocce
Pardubice 9

3% 2%

mBPZP
ONZP
B POV + HAV
28% 57% mJPZP
mPF

Zdroj: interni materialy CP, s. p.

2.3 Analyza realného prodeje financnich produkti na specializované prepaZce

Ceské posty, s. p.

V této kapitole je zkouman stav na prepazkach Ceské posty, s. p., z pohledu zdkaznika

a zZ pohledu pracovnika.

2.3.1 Pohled zakaznika

Aby bylo mozné zhodnotit, jak to konkrétn¢ vypada, kdyz zékaznik navstivi
specializovanou piepazku na pobodce Ceské posty, s. p., byla vyuZzita metoda mystery
shopping. Jedna se o metodu, kdy specialné vyskoleni profesionalové vystupuji v roli
utajené¢ho zdkaznika a jsou schopni podle pfedem piipraveného scéndie zméfit kvalitu
poskytovanych sluzeb, zhodnotit chovéni a vystupovani personalu apod.

Pro analyzu byly vybrany dvé pobocky CP, s. p., a produkt Zivotni pojiiténi, protoze

se fadi k nejéastdji poskytovanym sluzbam na specializovanych piepazkach CP, s. p.8

8 Viz obrazek &. 10.
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Ceska posta, s. p.

Z 13 pobodek Ceskych post, s. p., které jsou v Pardubicich, byla vybrana posta
Pardubice 1, Na Hradku 105.

Na této poboCce neni na vyvolavacim zafizeni samostatné tlacitko pro sledovanou
sluzbu, coz se muize jevit jako problematické. Klient tak nevi, které tla¢itko mé zmacknout,
protoze vyvolavaci systém neobsahuje nabidku Ceské pojistovny. Pracovnice této posty viak
byly velmi ochotné, protoze okamzité pfisly k vyvolavacimu systému a chtély pomoci. Kdyz
zjistily, o jakou sluzbu ma klient zajem, poslaly ho za pani vedouci, ktera se ho ujala a vzala
si na ného kontakt s tim, Ze se mu ozve pojistovaci poradce Ceské pojistovny. Jestd tenty
den k veceru se klientovi poradkyné skute¢né ozvala, fekla mu nékolik zakladnich informaci
a také mu nabidla, ze se spolu mohou sejit osobné€ na posté, na které klient projevil o nabidku
zajem. S pojistovaci poradkyni se tedy klient domluvil na osobni schiizce. O hodinu dfive,
nez mélo dojit k setkani, pojisStovaci zastupkyné zavolala klientovi, pfipomnéla mu
domluvenou schtizka a ujistila se, ze vSe plati. Klient setkani potvrdil. Po pfichodu na postu
Sel do kancelafe vedouci pobocky, jak byli s pojistovaci poradkyni domluveni. Poradkyné
klienta pfivitala pevnym stiskem ruky a s ismévem na tvafi. Zeptala se ho, co by konkrétné
potfeboval. Klient mél zajem o Zivotni pojiSténi, tak mu poradkyné vypracovala model
prubéhu pojisténi. Jednalo se o Zivotni pojisténi Diamant 2014. Do modelu mu néazorné
vlozila rizné programy pojisténi, jako je naptiklad pojisténi pifi umrti béhem pojisténi,
urazové pojisténi, plnéni za trvalé nésledky atd. Pfivyplnéni tohoto modelu si klient
S pojistovaci poradkyni jesté¢ jednou prosli cely ndvrh modelu a v§e mu dopodrobna
vysvétlila. Poté se ho zeptala, jestli chce smlouvu uzavtit. Klient odpoveédél, Ze si to jeste
promysli. Poradkyné byla ochotnd mu navrh modelu poslat e-mailem nebo na misté

vytisknout. Poté se rozloucili.

Vlastni zhodnoceni:

U této pojist'ovaci poradkyné byl klient ptekvapen, Ze se ozvala ten den, kdy projevil
0 produkt zajem. Pani poradkyné byla po celou dobu mil4, i kdyZ chtél klient néco vysvétlit
dvakrat. Nejvetsi nevyhoda tohoto systému je ta, ze klient, ktery se chce zeptat na né&jaky
produkt a projevi o né¢j zajem, chce situaci vyiesit hned na misté, a ne si sjednavat dalsi

schlizky ptes telefon. Je zde piedpoklad, Ze to mlize spoustu potencionalnich klientd odradit.
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Prostiedi, ve kterém meél klient s pojistovaci poradkyni schiizku (kancelat vedouci pobocky)
bylo pékné, méli na jednani klid a nikdo je nerusil.

Déle byla metoda mystery shopping uplatnéna na post¢ Olomouc 8, Horni
namésti 407/27.° Posta méla na vyvolavacim systému kolonku Ceské pojistovna. Klient tedy
zmackl prislusné tlacitko a cekal, nez si ho pracovnice poSty zavold. Pii ptichodu
k specializované piepazce se pracovnice na klienta usmivala. U piepazky klient struéné
vysvétlil, o co ma zdjem a prepazkova pracovnice si ho pozvala k sobé do kancelate, kde
si mohl sednout a odlozit si své véci. Poté spolu o problematice Zivotniho pojisténi mluvili
podrobnéji a prepazkova pracovnice mu také vytvoifila modelovou situaci na zivotni
pojisténi — Diamant. Do tohoto pojisténi mu rovnéz navolila rtizné programy a Vv pribéhu mu
vSe vysvétlovala. Nakonec mu cely navrh vytiskla a znovu vSechny polozky vysvétlila, aby
opravdu vSemu rozumél. Materialy mu dala domu k prostudovani a k tomu pfilozila vizitku

s kontaktem. Poté se rozloucili.

Vlastni zhodnoceni:

Pro klienta je rozhodné jednodussi a Casové méné narocné, kdyZz navstivi postu, na niz
je pfimo ufednice, kterd se poZzadovanym produktem zabyva. Mohl tak potfebné informace
ziskat thned a nemusel chodit na postu opakované a domlouvat si schiizky. Piepazkova
pracovnice byla velmi ochotnd, problematice rozuméla avSe mu vysvétlila. Velkym
pozitivem této pobocky byla také podoba specializované prepazky, protoze byla oddélena
od ostatnich pfepazek. Nikdo je nerusil, bylo dobie slySet pfepazkovou pracovnici a nemuseli

nikoho ptektikovat.

2.3.2 Z pohledu pracovnika - konzultace s prepazkovou pracovnici na specializované

pirepazce Ceské posty, s. p.

Pracovnicim na specializovanych piepazkach byly poloZeny predevsim tyto otazky:

1. Popis pracovni pozice — jaké ¢innosti musite délat?

2. Pii pfijeti na specializovanou pfepazku musite absolvovat Skoleni? Jak Ccasto?
Ceho vieho se $koleni tyka (produktové §koleni, obchodni dovednosti aj.)?

3. Jak ziskaly tuto pracovni pozici (pfechod z jiného pracovisté, formou vybérového

fizeni)?

°V Olomouci se nachazi 14 pogt.
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4. Jaké mate bonusy za to, ze uzaviete finan¢ni produkty?

5. Darky pfi uzavirdni — motivuje to lidi vice uzavirat produkty?

6. Dostavate plan, kolik musite uzavirat produkti? Spliiujete plany? Musi se uzavirat
produkty i1 na ostatnich prepazkach (listovnich, balikovych ptepazkach)?

7. Kde si hledate zdkazniky? Mate vytvoienou stalou klientelu?

8. Mivate objednané klienty na urcitou hodinu k ptepazce?

9. Jaké mate prodejni techniky?

Ceska posta, s. p. - Specializovana bankovni pfepazka ERA

Hlavni ¢innosti pracovnice na této piepazce je obsluha klient PoStovni spofitelny.
Pokud je na posté hodné lidi, tak mize vypomoci, ale pouze se slozenkami a produkty
Postovni spofitelny. Toto omezeni maji striktné nafizené od banky, ktera chce, aby provadély
pouze jeji sluzby. Banka (CSOB) tedy uruje, co specializované prepazkové pracovnice
mohou nabizet a pfijimat, a tuto ¢innost pracovnic hlida pies systém APOST.

Oslovena postovni ufednice diive pracovala jako piepazkova pracovnice na standardni
pfepazce. Na specializovanou piepazku se dostala diky tomu, ze uzavirala nejvice finan¢nich
produkti. Aby mohla obsluhovat specializovanou piepazku, musela projit dlouhodobym
Skolenim od specializovanych pracovnikli bank, absolvovala 1 8koleni na obchodni
dovednosti, naptiklad jak komunikovat se zakaznikem, nebo $koleni na prodejni techniky.
Zde ucastnici Skoleni dostali i karticky s vétami, pomoci nichz maji oslovovat klienty
a komunikovat s nimi. Znalosti z tohoto $koleni musela ukédzat u Gstni a pisemné zkousky.
Pracovnice se musi i nadale doskolovat o novych produktech a také $koli nové pracovniky,
ktefi nastoupi na poStu. Na této specializované prepazce Era se stiida jeste s jednou kolegyni.
Nez se novy pracovnik na specializované piepazce zcela zaskoli a nauc¢i vSechny produkty,
trva to kolem ptl roku. Na posté obdrzi od vedeni ro¢ni plan, ktery musi za dany rok splnit.
Pracovnice si tento plan rozdé€li na ctvrtleti a poté jesté na tydenni osobni ukoly. Financni
produkty se musi uzavirat na normalnich i na specializovanych piepazkach, na které je ale
kladen vétsi diiraz a musi uzavirat vice finan¢nich produktt.

Tato pracovnice si klienty hled4d pfevazné sama a to tak, Ze oslovuje klienty, ktefi
pfijdou na specializovanou piepadzku, nebo vola klientim, které méa zaevidované
z ptedchozich schliizek nebo dostava od prepazkovych pracovnic tip na klienta. Témto lidem

se fika tipafi. Tento tip je zaznamenan do tzv. TIP karty, kde se eviduje, jaky pracovnik tip
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doporucil, jméno klienta, kontakt, a 0 jaky produkt ma zdjem. Pokud tento klient uzavie
néjaky financni produkt, tak si pracovnice s tipatem rozdé€li provizi (body) za uzavieny
produkt. Kdyz tfednice uzavie s klientem n¢jaky financ¢ni produkt, po urc¢ité dob¢ klientovi
zavola a zeptd se, jestli je vSe v poradku. Ziskd tak potfebnou zpétnou vazbu. Také
si pracovnice vede o klientovi zakladni informace, aby méla prehled, co by mu mohla pozdéji
nabidnout. Banka peclivé sleduje, jestli je nové zalozeny produkt aktivni, tedy jestli nebyl
uzavien fiktivné. Systém banky dale kontroluje, jestli naptiklad na uctu probihaji platby
a transakce nebo u podnikatelského uctu musi byt minimalni pohyb penéz 10 000 K¢
mésicné. Tuto ¢innost kontroluje minimalné 3 mésice, az poté jsou piepazkové pracovnici
pridéleny finan¢ni odmény a body za uzavieny produkt. Vypsani vSech dokumentt a zalozeni
jednoho Uc¢tu trva okolo 40 minut. Pracovnice si mohou klienty objednat i na ptfedem
domluveny ¢as. M4 to své vyhody i nevyhody. Nevyhoda spocivd mimo jiné v tom, Ze klient
se vibec nedostavi nebo nemuze oslovit nového klienta, protoze se blizi doba schizky. Také
je zajimavé, ze na poSt¢ na specializované prepazce Era je mozné finanéni produkt uzaviit
levngji nez tfeba u CSOB. Napiiklad podnikatelsky ucet je levn&jsi na posté, kde se plati
50 K¢& za vedeni a piil roku je osvobozen od poplatkii, za to u CSOB se plati 350 K& za mésic.
Pokud si podnikatel na posté zalozi k podnikatelskému ctu 1 osobni cet, tak osobni ticet ma
zcela zdarma.

Na posté jsou stanoveny také dny, kterym se tikd ,,Dny poStovni spofitelny* a trvaji
pfiblizn€ 14 dni. Tehdy maji pracovnice v hale poSty stanek a nabizi pouze produkty Era.
Tyto dny se dale déli podle toho, zda se nabizi jen osobni ucet nebo uvér. Na posty chodi
experti, ktefi pozoruji, jestli se dané pokyny plni, jak se piepazkové pracovnice chovaji
ke klientim, zda dodrzuji vSechny podstatné véci jako je naptiklad pozdrav, asmév, o¢ni
kontakt, podavani spravnych informaci o produktech aj. Pokud dojde k nesrovnalostem, ¢eka
je finan¢ni postih. VSechny piepazkové pracovnice, které uzaviou finanéni produkt, ziskaji
finan¢ni odménu ke svému platu. Déle jsou Ufednice mimo jiné motivovany tzv. motivacni
soutézi. Jedna se 0 bodovou soutéz, kdy za kazdy uzavieny financni produkt dostanou body,
které jsou piedem stanoveny. Tato bodova soutéZ se kona po celé Ceské republice na viech
postach. Pracovnice, které budou mit nejvice bodu ze vsech, obdrzi vécné ceny. Pracovnice
se vSak shoduji, ze by je vice motivovaly financni odmény, kdy si za penize mohou koupit,
co potiebuji. Velkd nevyhoda této bodové soutéze spociva v tom, ze mize mezi pracovniky
vyvolavat spory o zékazniky. Naptiklad pracovnice méla domluveného klienta na urCitou

hodinu a den, jenze se ji zménila sména, a tudiz v praci nebyla. Zakaznik pfiSel na sjednany
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termin a obslouzila ho jina pracovnice, ktera tak ziskala finan¢ni odménu za uzavieny produkt
a body do soutéze, i kdyz si klienta nedomluvila. Podobné situace se d&ji pomérné casto
a mohou vyvolavat $patnou atmosféru na pracovisti.

Dalsi nevyhodu pfedstavuje fakt, Ze pracovnice nemaji ptistup piimo do uctu klienta,
tudiz nevidi, jak ma ucet nastaven, jaké sluzby ma a jaky produkt by se klientovi vice hodil.
Tento piistup, tzv. nahledy, maji pouze banky. Piepazkové pracovnice maji k dispozici pouze
kalkulacky, které slouzi k vypocitani nového produktu. I z tohoto diivodu jsou posty znacné
omezeny. Kdyz se ufednice zepta klienta, jaké sluzby ma nastavené, jestli nechce néco
zménit, tak to vétSina z nich odmitne nebo o svych produktech 1ze. Oproti tomu v bance

mohou nabidnout rovnou novy a lepsi produkt a nemusi se klienta vyptavat co vSechno ma.

Ceska posta, s. p. - Specializovana piepaZzka Ceska pojistovna

Pracovnice specializované piepazky Ceské pojistovny musi vykonavat viechny
sluzby, které nabizi Ceskd posta, s. p. V piipadé velkého poctu lidi ve $piéce obsluhuje
vSechny klienty. Diky vyvolavacimu systému ma na klienta tolik ¢asu, kolik potiebuje. Tudiz
neni stresovana zastupem lidi u své piepazky. Oslovena pracovnice zacala na posSté pracovat
jako postovni dorucovatelka, poté piesla na listovni pfepazku a nyni pracuje na specializované
piepazce Ceské pojistovny. Aby mohla obsluhovat tuto piepazku, musela projit kolenim
od Ceské pojistovny trvajicim minimalné 2,5 mésice. Skoleni probihalo kazdy den po celé
Ceské republice. U¢ili se zde také obchodnim dovednostem, jak predejit riznym situacim,
vyzkouseli si scénky a komunikaci se zakaznikem. Na zavér obdrzeli karti¢ku s radami, jak
maji s klientem jednat aobchodovat. Svoje znalosti prokazali zavére¢nou pisemnou
zkouskou.

Jako kazdy zaméstnanec Ceské posty, s. p., ma pracovnice narok na 25 dni dovolené,
stravenky a po 3 letech pracovniho poméru u Ceské posty, s. p., ziskava dalsi benefity,
napiiklad pfispévek na penzijni pojisténi.

Posté je pfid€len ro¢ni plan uzavienych produktd, ktery si pracovnici rozpocitaji
na jednotliva ctvrtleti.

Na posté probihaji i tzv. modré tydny Ceské pojistovny, kdy ma jedna pracovnice
v hale posty stanek Ceské pojistovny a nabizi predeviim produkty od této spole¢nosti. Tyto

dny trvaji pfiblizn€ 14 dni.
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Pracovnice si zakazniky hleda zejména sama na pirepazce oslovenim. Pomahayji ji také,
jiz zmiflované, ,modré tydny“ Ceské pojistovny nebo dostava tipy od tipafe. Tipaf je
pracovnik na obycejné nebo balikové piepazce, ktery pieposila klienty na specializovanou
pirepazku. Pokud dojde kuzavieni produktu, tak je odména rozdélena mezi tyto dva
pracovniky. Ufednice si také klienty objednéva na uréitou hodinu podle jejich pfani.

V Pardubicich je tato specializovana pirepazka Ceské pojistovny pouze na jediné
poboéce Ceské posty, s. p. Na ostatnich postach fungujete tzv. VPA — vazany pojistovaci
agent, ktery jezdi a ma na starost ty posty, kam je pravé zavolan. Po telefonické domluve

si dava s klientem schiizka na pobocce, kde klient projevil zajem o néjaky produkt.

2.4 Analyza realného prodeje finan¢nich produkti u obdobné prepazky umisténé

v Ceské pojistovné a CSOB pojistovné

V této Gasti prace je uvedena analyza stavu na piepazce umisténé piimo v Ceské
pojistovné a konkurenéni CSOB pojistovné. Na problematiku je nahlizeno ze dvou hledisek:

z pohledu zakaznika a z pohledu konzultace s pracovnikem.

2.4.1 Pohled zakaznika

Metodou mystery shopping bylo zkoumano, jak ma zékaznik, Zadajici konkrétni
produkt, postupovat ptimo v Ceské pojistovné a CSOB pojistovns.

Vybrana byla jedna pobotka Ceské pojistovny v Pardubicich, na tfidé Miru 2647
ajedna CSOB pojistovny také v Pardubicich, Masarykovo namésti 1458, a produkt Zivotni

pojisténi.
Ceska pojistovna

V Ceské pojistovnd je u vchodu vyvolavaci systém, na kterém klient zmackne
kolonku Informace. Témét okamzité¢ byl zavolan k ptepdzce, kde uvedl, Ze se chce zeptat
na informace o zivotnim poji$téni. Pracovnice mu sdélila zakladni tidaje o Zivotnim pojisténi
a také doplnila ptiklady vyhod, které toto pojisténi prinasi. Nakonec se klienta zeptala, jestli
chce udelat modelaci, s ¢imz souhlasil. Vyzadala si od n¢ho potfebné informace a zadala je
do pocitace. Vysledky modelu mu fekla pouze ustné, dala mu na sebe vizitku s kontaktem

a rozloudili se.
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Vlastni zhodnoceni:

Kladné hodnocen by mél byt piehledny vyvoldvaci systém, na némz byla kolonka
Informace. Bylo tudiz jasné, ze se chce klient jen poptat na Zivotni pojiSténi. Piepazkova
pracovnice mu nic nenutila. Za velky nedostatek 1ze povazovat fakt, ze modelovou situaci
klientovi neukazala, nevytiskla ani neposlala nae-mail. V této pobocce byly piepazky
oddéleny pouze prihlednym plexisklem, tudiz bylo vSe vidét a pii hlasitém hovoru i slyset.
Ostatni klienti chodi kolem, a proto miize dojit k ruseni rozhovoru klienta s piepazkovou

pracovnici. Na této pobocce nebylo zajisténo dostateéné soukromi klienta.

CSOB pojist'ovna

V ramci vyzkumu konkurenéniho prostfedi prodeje finan¢nich produkti klient
navitivil i CSOB pojistovnu.

Zamifil na pobocku na Masarykové namésti 1458 v Pardubicich. Zde se nenachazi
vyvolavaci systém. Pasobi hodné neptehledné, kdyz zakaznik ptijde na pobocku a nevi, kam
ma jit a kam se zaradit. Klient tak el k volné ptepazkové pracovnici a ekl ji, Ze se jde zeptat
na Zivotni pojiSténi. Ta se ho v prvni fad€ zeptala, jestli chce vice spofit nebo mit vice urazové
pojisténi. Na CSOB pojistovné totiz nabizi 2 druhy Zivotniho poji§téni. Nasledné mu
pracovnice vytvofila modelovou situaci na obé dvé varianty, aby vid€l, jak se zméni vyse
naspotfené Castky, kolik musi mési¢né platit atd. Obé modelové situace mu vytiskla a poté

vysvétlila.

Vlastni zhodnoceni:

Jednoznacnou nevyhodou je, ze na pobo¢ce neni umistén vyvolavaci systém, tudiz
zékaznik nevi na koho se obratit. Na druhou stranu bylo piijemné zjistit, ze je mozné si vybrat
ze dvou variant pojisténi. Pobotka CSOB pojistovny je prostorové fesena jako pobocka
v Ceské pojistovné s tim rozdilem, Ze piepazky byly od sebe oddéleny vysokym dievénym

stolem.
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2.4.2 Konzultace s prepazkovou pracovnici na Ceské pojistovné, CSOB pojistovné

a s obchodnim zastupcem - Zivnostnikem

Ceska pojist'ovna

Pracovnice, se kterou byl proveden rozhovor, ma v popisu prace uzavirani novych
smluv, vypovidani smluv, podavani informaci, veSkery servis, pé¢i o klienta a jiné.
Pracovnice byla piijata pfimo na tuto piepazku po Gspés$né zvladnutém piijimacim pohovoru.
Prosla vstupnim Skolenim, kde se naucila veskeré produktové portfolio sluzeb a produkta,
veskeré obchodni dovednosti a komunikaci s klientem. Jednou za 14 dni tato pracovnice
se svymi spolupracovnicemi absolvuje poradu u manazerky pobocky, kde probiraji veskeré
interni zalezitosti, jako je uzavirani produkt, zmény v produktech, dosSkolovani o novych
produktech atd.

Pracovnice Ceské pojistovny ma k dispozici individualni plan uzavirani produkt,
ktery musi splnit a ktery také slouzi k jejimu rozvoji. Jeji mzda je slozena ze zakladni
a pohyblivé slozky, jejiz vyse zavisi na poctu uzavienych produkti.

Klienty ziskdva pracovnice ze svého kmene stalych zakaznikl, které obvolava
a zjistuje, jestli néco nepotiebuji. Nové klienty také mulze ziskat u ptidélené prepazky.
Pracovnice ma k dispozici dokument Kompletni prehled zajiéténim, ktery ji pomaha zjistit,
co vSechno uz mé klient zalozené¢ a u jaké spoleCnosti, co by mohl pottebovat, nebo

co se klientovi viibec nehodi. Tyto poznatky si zapise i do systému v pocitaci.

0viz obrazek & 11.
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Obrazek ¢. 11 Kompletni ptehled zajisténi

-
VAS PORADCE - KOMPLETyI == = DATUM
PREHLED ZAJISTENI ™
CESKA POJISTOVNA Ko
Pomahame vam jit dal
v/ spravna kvalita zajidtént 71 velké riziko, nezajisténo 2| nejasna kvalita zajisténi X neni potfeba zajistovat

MOTOROVA VOZIDLA

POV
R(U’CE';?E 2IvoT Piispévek zaméstnavatele: ANO/NE
Kde: Kde:
od kdy: 0d kdy:
[ HAVARINI URAZ
QU PONSTENI A ZDRAVI
Kde: Kde:
0Od kdy: 0d kdy:

| NEMOVITOST L—4 PENZE Prispévek zaméstnavatele: ANO/NE

Kde: Kde:
0Od kdy: \ Od kdy:
() INVESTICE
DOMACNOST (srorent
Kde: Kde:
0Od kdy: Horizont:
ODPOVEDNOST OBCANSKA PRACOVNI

Kde:
0Od kdy:
HYPOTEKA /
OVER - BYDLENI
Kde:
Fixace:

TERMIN DALSI SCHUZKY: ~ DOPORUCENI PRO KLIENTA, NA CO NEZAPOMENOUT
/ S

7.€.8016 02/2014 MHA

Zdroj: pobocka Ceské pojistovny

CSOB pojist'ovna

Byly navitiveny dvé pobotky CSOB, pii¢emz pobocka CSOB banka se nachazi
v Olomouci, Dolni namésti 28 a pobotka CSOB pojistovna sidli v Olomouci na Dolnim
namesti 172.

Pii vstupu do CSOB banky klienta mile prekvapil vratny, ktery byl velice ochotny
a hned se zeptal, co potfebuje. Nasledné¢ ho zavedl za manaZerem pobocky, ktery byl uz
od pohledu nepfijemny a nevrly. Vyslechl si klientovu zadost, Ze chce hovofit s pracovnikem
této pobocky. Manazer okamzit¢ zddost odmitl a uvedl 3 nasledujici diivody: obtézoval by
pracovniky, kterym by se pry urcité nelibilo dé€lat rozhovor o své praci. Déle uvedl, Ze nevi,
zda muze poskytovat takovéto informace a nakonec zdlraznil, Ze si mél nejprve domluvit
schiizku s feditelkou pobocCky a teprve poté pfijit za nim. Zteteln€¢ dal klientovi najevo, Ze

neni vitan. Manazefi a vySe postaveni pracovnici nafizuji svym podiizenym, aby byly
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ptivétivi, ochotni a usmivali se na své zdkazniky, pfitom tento manazer porusil vSechny tyto

znaky zdvoftilého chovani a svym podtizenym nedava dobry ptiklad.

Jiny piistup zaznamenal klient u konkurenéni spolecnosti Ceské posty, s. p., v CSOB
pojistovné. U jejich pracovnice bylo chovani Uplné¢ opacné. Hned pii vstupu na pobocku
se pracovnice usmivala a podavala klientovi ruku.

Dotazovand pracovnice zejména vyfizuje zadosti, sjednava pojisténi dle pestré
nabidky spole¢nosti, vénuje se péci o klienty aj. Podle nového obcanského zakoniku musi
pracovnice, kterd nabizi produkt klientovi, udélat Pfedsmluvni dokument, jez obsahuje
analyzu klienta a jeho rtizné pozadavky. Dokument se vypliluje v pfipad¢ uzavirani nového
produktu.

Utednice se na tuto pracovni pozici dostala pies vybérové fizeni formou pohovoru.
Po ptijeti absolvuje vstupni Skoleni, které probiha i mimo Olomouc. Pracovnice je $kolena
neustale v pribéhu roku, pfiriznych zménach, které nastanou, jako je naptiklad novy
produkt. Skoleni bylo zaméfeno na produkty i na prodejni techniky, kde dostavaly karticky
s vétami jak jednat s klienty. Pracovnice zastava ndzor, Ze na kazdého klienta je potieba
pouzit jiné slovni spojeni a jiny zplusob nabidky. Nelze si vytvofit Sablonu, kterou pak lze
pouzivat na vsechny klienty.

Tato pracovnice je OSVC, tudiz nema 7adné zaméstnanecké vyhody, jako jsou
napiiklad stravenky nebo piispévek na pojiSténi. Dostdva pouze maly ptispévek na kancelaf.
Jeji mzda je tvofena pouze z provizi, které ma za uzaviené produkty. Spoleénost CSOB
pojistovna své pracovnici témet neposkytuje darky, které by mohla davat pii uzavieni nového
produktu. Mnozstvi darkd, které dostane, neodpovida pozadovanému stavu.

Regionalni feditel vzdy k novému roku da na pobocku plan, ktery musi pracovnice
splnit. Tento plan je rozdélen na jednotlivé mésice a manazer pobocky probiréd plan jednotlive
s kazdou pracovnici. Kazdy mésic je pak na poboc¢ce porada, kde kontroluji, jestli se dafi plan
plnit. Pokud pracovnici nebudou plnit stanovené plany, mohou byt odvolani, tedy nebudou
mit svou kancelat, ale budou ,,v terénu® jezdit za klienty domii.

Pracovnice pfi nastupu na tuto pozici dostala seznam s byvalymi klienty, které mohla
obvolavat a shanét si tak nové kontakty. Dale klienty ziskava na doporuéeni, navstévuje je
doma, nebo ji klienti vyhledavaji na pobocce. Pracovnice uzZ mé vytvoren sviij staly kmen
klientd. Domlouva si schiizky na urcitou hodinu, kdy to klientovi nejvice vyhovuje. Pokud

pracovnice nikoho neobsluhuje a nemad nikoho objednaného, volny cas vénuje
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administrativnim zalezitostem nebo obvolava svoje stalé klienty a informuje je 0 novinkach

a ruznych akci a kampanich.

Obchodni zastupce — Zivnostnik

Osloven byl také obchodni zastupce, nabizejici stejné financni produkty jako
ptedchozi instituce. Tento obchodni zastupce byl vybran také proto, Ze pokud by pracovnice
v CSOB pojistovné nespliiovala plan, klesla by na Groven pracovnika, ktery za svymi klienty
ptevazné dojizdi, coz v podstaté vykonava obchodni zastupce — zivnostnik.

Obchodni zastupce je na tuto pracovni pozici vybiran na piijimacim pohovoru.
Po ptijeti probihd Skoleni tzv. formou naslecht, kdy jezdil s vedouci pracovnici, piihlizel
aucil se od ni, jak ma spravné s klientem jednat. Tyto naslechy trvaly cca 2 mésice, kdy
se jejich role vyménila a obchodni zastupce tak nyni jednal s klienty a jeho vedouci sledovala,
jak se mu to dafi. Po skonéeni schiizky mu pak v kancelafi fekla, co délal spravné a co by m¢l
zlepsit. O vSech produktech se ucil formou samostudia. Béhem ptil roku absolvoval ¢tytikrat
tydenni $koleni s odbornym a zkusenym trenérem obchodnich dovednosti. VSechna Skoleni,
ktera tento obchodni zéastupce absolvoval, mu spole¢nost zaplatila.

Jeho pracovni ndplni je predev§im domluva schlizek s klienty, se kterymi musi
uzavirat finan¢ni produkty. Zaroven od klienti vétSinou pozaduje, aby mu doporucili dalsi
nové potencionalni zajemce o jeho sluzby, nebot’ za doporuceni novych klientli, se kterymi
uzavie néjaky novy finan¢ni produkt, vyplati obchodni zastupce motivacni finanéni odmeénu.
Nasledné¢ je jeho pracovni naplni péce o klienty, naptiklad sledovani plateb, zda ptichazi
na spravné ucty. Hlavnim cilem obchodniho zéstupce je spokojenost klienta.

Jeho platové ohodnoceni je vyhradn€ zdvislé na poctu uzavienych financ¢nich
produktii. Pokud tento obchodni zastupce za dany mésic neuzavie zadny produkt, nedostane
zadnou vyplatu. VySe odmény je stanovena podle cilové ¢astky na smlouvé a tvofi ji vzdy
uréit¢ % z poplatku. Obchodni zéstupce se pii kazdém uzavieném produktu snazi dat
klientovi maly darek, naptiklad propisku, blok na psani, kolecka do kosiki, plySaky atd., aby
st klient pokazdé, kdyZ vidi tyto darky, vzpomnél na obchodniho zéstupce a zavolal mu, ze
od n¢ho potiebuje dalsi sluzbu.

Obchodni zastupce a jeho spolupracovnici dostanou na dané obdobi plan, kolik
finan¢nich produkti maji splnit. Toto obdobi vétSinou trva ptil roku a poté je vyhlaSen novy

plan. Pokud obchodni zastupce vyrazné a dlouhodobé nespliiuje uzavirani produktt, tak mtize
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byt sesazen o stupen niz, a to z obchodniho zastupce na zprostiedkovatele obchodu.
To znamena, ze by neuzaviral smlouvy, ale pouze by hledal nové klienty pro jiného
obchodniho zastupce. Za tuto pozici by dostaval odménu 70 % z nové¢ uzavien¢ho produktu.
Obchodni zastupce a jeho spolupracovnici jsou také motivovani soutézi, ze prvni
3 zaméstnanci, ktefi béhem 4 mésict uskutecéni nejvétsi objem uzavienych produktii, jedou
na dovolenou.

Obchodni zéstupce zakazniky ziskdva hlavné obvolavanim svych ptatel a zndmych,
dale na doporuceni od klientd a dle metody ,kudy chodim, tudy trousim®, coz znamena,
ze oslovuje vSechny lidi, co potka. Své klienty si objednava na urcitou hodinu bud’ do své

kancelate, nebo jezdi ke klientim domii. Zalezi, co jakému klientovi vice vyhovuje.

2.5 Souhrn odpovédi dotazovanych pracovniki

Kazdy pracovnik musi ptfedev§im obsluhovat klienty, ktefi za nim pfijdou
s problematikou finanénich produktii. Pracovnici na Ceské poité, s. p., musi navic obsluhovat
1 klienty, ktefi ptijdou podat napiiklad dopis.

Vsichni pracovnici musi pfi nastupu na specializovanou piepazku absolvovat vstupni
Skoleni a nasledné se dale doskoluji o novych produktech a sluzbach.

Nejvétsi rozdil je v ziskani pracovni pozice. Pracovnice na Ceské posté, s. p.,
se na specializovanou prepazku dostaly piefazenim z obycejné listovni prepazky, nebot
uzaviraly nejvétsi pocet finanénich produktii. Zato pracovnice na Ceské pojistovné a CSOB
pojistovné se na specializovanou piepazku dostaly pfes vybérova fizeni. Jedin€ pracovnici
na CSOB pojistovné a obchodni zastupce - Zivnostnik neziskavaji bonusy za uzavieni
produktu. Pracovnice v CSOB pojistovné je totiz OSVC a dostiva provize za uzaviené
finan¢ni produkty, které vSak tvoii jeji mzdu a stejné to ma i obchodni zastupce, kterému
mzdu tvoii pouze provize za uzaviené produkty. Podobné je to i s darky pro klienty. Jedina
CSOB pojistovna svym klientim nedava darek pii uzavieni produktu nebo da jen obgas.

Ostatni odpovédi se u vSech pracovnikli témét shodovaly.
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Tabulka €. 2 Shrnuti odpovédi u dotazovanych pracovnikl

x CP - Ceska Ceska CSOB chhodm
CP-ERA ojistovna ojistovna ojistovna zastupce -
PoJ Po) Po) Zivnostnik
Uzavirani
Domluva
. smluv, v .
Vsechny  1a Vyfizovani schiizek
. Obsluha 9 vypovidani > . .
Popis S sluzby zadosti, s klienty,
] klientt 51 smluv, S o
pracovni » . od Ceské o sjednavani uzavirani
- Postovni ey podavani VAR «
pozice o pojistovny . , pojisténi, péce finan¢nich
spofitelny < s informaci, . o
a Ceské posty L o klienty produkti,
SCTVIS, peee éce o klienty
o klienta P
Maji skoleni Ano Ano Ano Ano Ano
Vstupni YStup n’1
" , , Skoleni, ,
Skoleni Vstupni . . Vstupni
v . 12 y . jednou Vstupni y .
Skoleni — jak a neustalé Skoleni , y C s Skoleni
< . . L za 14 dni Skoleni a dale o .
éasto doskolovani 2,5 mésice y 2 mésice, poté
, porada podle potieby .
0 novych y podle potieby
U manazerky
produktech y
pobocky
Ptestup Ptestup
Z univerzalni | Zz univerzalni
Ziskani univerzaint univerzaint Formou Vybérové e,
, prepazky prepazky e v Piyjimaci
pracovni Lo Lo pfijimaciho | fizeni formou
X na speciali- na speciali- pohovor
pozice pohovoru pohovoru
Zovanou Zovanou
prepazku prepazku
Bonugy ;a Ano Ano Ano Provge, ktera Provge, ktera
uzavieni tvofi mzdu tvofi mzdu
Darky pfi y
arky prt Ano Ano Ano Obcas Ano
uzavirani
Plan
uzavienych Ano Ano Ano Ano Ano
produktii
Na prepazce,
Dny P.oétovni Na pfepéiyce, Na prepézce Na pfep;éice, Ze svého
. spofitelny, ,,modré . ze svého e
Hledani ., Lo, a ze svého 1 kmene stalych
\ e volani tydny* Ceské 1 kmene stalych . e
zakaznika ) , N kmene stalych , " zakaznik,
zaevidovany pojistovny, . e zakazniki, «
P . zakaznikd . doporuceni
m klientlim, od tipafe doporuceni
od tipaie
Sjednani
k“eﬂ“ Ano Ano Ano Ano Ano
na urcitou
hodinu
Karticky Karticky Karticky Karticky Karticky
Prodeini S vétami jak S vétami jak S vétami jak S vétami jak S vétami jak
J oslovovat oslovovat oslovovat oslovovat oslovovat
techniky . . . . .
a jednat a jednat a jednat a jednat a jednat
s klienty s klienty s klienty s klienty s klienty

Zdroj: autorka
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3 Navrh na zvySeni efektivity prodeje produkti alian¢nich

partneru a jeho zhodnoceni

V této kapitole bude pozornost zaméfena na zpusoby, jak zvysit prodej finan¢nich

produktl na specializovanych ptepazkach.

3.1 NavySeni poctu novych klienti

Jednou z hlavnich metod, jak zvysit efektivitu prodeje, je ziskani novych klientd.
Ziskat nové klienty je v dneSni dobé velmi slozité, protoze potencidlni zdkaznici maji
na vybér mnoho spolecnosti, maji dostatek informaci a jsou ovlivilovani fadou reklam

a multimédii.

3.1.1 Zavedeni nové sluzby

Zavedenim nové sluzby lze pfildkat nové zakazniky. Inovace muze spocivat
v roz§ifeni produktového portfolia nebo v rozsifeni dopliikovych sluzeb v péci o zékaznika.
U Ceské posty, s. p., je produktové portfolio velice bohaté a kazdy klient si mize vybrat
produkt, jaky se mu hodi. Proto by se méla vice zaméfit na tzv. nadstandardni sluzby, které by
zvySovaly konkurenceschopnost podniku. Jednalo by se zejména o sluzbu financniho

poradenstvi a zfizeni nového call centra.

Finanéni poradenstvi

Zavedenim sluzby finanéniho poradenstvi by se Ceské posté, s. p., zkvalitnéla péce
0 zakazniky. Finan¢ni poradenstvi je souhrn specidlnich sluzeb a rad spocivajicich v analyze
osobni a finan¢ni situace klienta a Vv investovani finan¢nich prostfedkli. Pracovnici by
klientovi vytvofili cely komplex sluzeb, ktery zahrnuje sestaveni osobniho finan¢niho planu,
finan¢ni poradenstvi a zprostiedkovani doporuc¢enych finan¢nich produkti a sluzeb. Osobni
finan¢ni planovani zahrnuje vSechny oblasti financi, tj. planovani zajisténi diichodu, spofeni
ainvestiéni planovani, planovani financovani bydleni, planovani zajiSténi (Zivotni
a majetkové pojisténi) a planovani ostatnich druht osobniho financovani, naptiklad leasing,
spotfebni uvér aj. Pracovnici specializovanych piepazek sice jsou vySkoleni v oblasti
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finan¢nich produkti, ale nenabizeji klientim takové rozpéti sluzeb jako v ramci finanéniho
poradenstvi.

prani a potieby zdkaznika. Dulezité je dokonale poznat klientovu osobni situaci, analyzovat
soucasné nakladani s finan¢nimi prostfedky a zjistit jeho momentalni finanéni moznosti.
Vétsina lidi chee naptiklad 1épe bydlet, finanéné se zabezpecit pro stafi, zajistit svym détem
vzdélani, mit dostatek penéz pro své konicky, dovolenou aj. Splnéni téchto cil a ptani nelze
kvuli finan¢ni naro¢nosti uskutecnit ze dne na den, kvili vétsi ¢i mensi finan¢ni investici.

Je proto zapotiebi nejprve odkladat financni prostfedky stranou, aby se co nejvice
zhodnotily. Moznosti, kam penize ukladat, je v soucasnosti cela fada. Bézny obcan se jen
stézi vyzna v Siroké nabidce na finan¢nim trhu a je pro ného fyzicky i ¢asové ndrocné najit
spoleCnost, ktera je v dané situaci nejvyhodnéjsi. Proto je dilezité nabidnout sluzbu

finan¢niho poradce, ktery dané problematice dobte rozumi.

Ptedpokléddané naklady

Zavedeni finanéniho poradenstvi by Ceskou postu, s. p., stilo uréité naklady. Mezi
hlavni naklady by patiily predev§im mzda finanéniho poradce a vylohy spojené
s provozem kancelafe. Ty by ¢inily cca 5000 K¢ mési¢ne. Novy pracovnik by byl pfijat
na plny uvazek 7,5 hod. denné. Hruba mzda ¢ini 25 000 K¢&. Zaméstnavatel musi za svého
zaméstnance odvadét socidlni (25 %) a zdravotni pojisténi (9 %). Dale to jsou ndklady

na stejnokroje, skoleni aj.

Naklady na finan¢niho poradce za mésic:

Hruba mzda: 25 000 K¢
Zdravotni pojiSténi — zaméstnavatel (9 %): 2250 K¢
Socialni pojisténi (25 %): 6 250 K¢
Ostatni naklady (ptiblizna hodnota): 5000 K¢
Celkem: 38 500 K¢

Néklady na finan¢niho poradce za rok: 38 500 * 12 = 462 000 K¢

Néklady na provoz kancelare za mésic: 5 000 K¢

Néklady na provoz kancelare za rok:5 000 * 12 = 60 000 K¢
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Celkové néklady spojené s provozem kancelafe a mzdou finan¢niho poradce Cini

60 000 + 462 000 = 522 000 K¢.

Ptredpokladané vynosy

Za uzavieni finan¢niho produktu vyplaci pojistovna provizi zprosttedkovatelské
firm¢, v tomto piipadé Ceské posté, ktera poté mize z této provize vyplacet nové zaueného
finan¢niho poradce ¢i specializovanou piepazkovou pracovnici, jez by ale musela projit
specidlnim $kolenim pro finan¢ni poradce v oblasti finanéniho planovani. Zaucenim stavajici
specializované prepazkové pracovnice by tak doslo ke zna¢nému snizeni nakladi.

Nejéastdji zprostiedkované pojisténi u Ceské posty je Zivotni pojisténi, které je
zaroven nejlépe provizné vyplaceny finan¢ni produkt. Pojistovny Casto zprostiedkovatelskym
firmam vyplaci 200 % nékdy 1 250 % ro¢niho pojistného jako provizi za zprostiedkovani.
Takto ziskané provize jsou vynosem pro zprostiedkovatelskou firmu, pti¢emz ji zajistil prave
finan¢ni poradce zprosttedkovanim produktu.

Hlavni vyhoda finan¢niho poradce a sestavovani finan¢nich planii spoc¢iva v tom, Ze
finan¢ni poradce zna a vi o klientovi naprosto vSechno. Je pro néj poté jednodussi sestavit
finan¢ni plan, nebot’ poté finan¢ni poradce uzavira daleko vice finan¢nich produktt, nez kdyz
uzavira produkty samostatné.

Na pobocce v Pardubicich specializovana piepazkovéa pracovnice uzaviela za rok
obchody v hodnoté 330 000 K¢ roéniho pojistného. Nejcastéji se smlouvy uzaviraji na ¢astku
500 K¢ mési¢niho pojistného, které klient plati za své pojisténi. Za rok je to 6 000 K& ro¢niho
pojistného, tedy pfepazkova pracovnice uzaviela cca 55 kust smluv.

V ptipadé finan¢niho poradce, ktery je diky finan¢nimu planu schopen uzaviit vice
pojistnych smluv, naptiklad 85 kust, coz je o 35,3 % vice, a tak je i ro¢ni pojistné vyssi
0 510 000 K¢.

Jak jiz bylo zminéno, pojistovna vyplaci 200 % z rocniho pojistného na provizich.
V nasem ptipadé tak zprostfedkovatelské firma dostane 1 020 000 K¢.

Celkové ndklady na pracovni pozici finanéniho poradce jsou 522 000 K¢ za rok,
vynosy za uzaviené smlouvy jsou 1 020 000 K¢&. Cisty zisk za finanéniho poradce by tak byl
498 000 K¢ za rok.
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Ptedchozi ptiklad se zabyval vypoctem zisku z prodeje produktu zivotniho pojisténi.
Ceska posta, s. p., ma vSak v nabidce vice produkt, které finan¢ni poradce ¢i specializovana
piepazkova pracovnice mize pouzit pii sestaveni financniho planu klienta, a tak dochazi

k vétsimu prodeji ostatnich finan¢nich produkti, tudiz i vyssiho zisku z prodeje.

Call centrum

Druha sluzba, ktera by mohla zvysit prestiz Ceské posty, s. p., je zavedeni call centra.
Call centrum je misto, kde jsou shromazd’ovany pozadavky klientd a feSeny pomoci telefonu.
Poméhalo by zdkaznikim V pfipadé nahlého problému, ale také by slouzilo pro pracovniky
posty, ktefi by obvolavali potencidlni klienty a nabizeli jim produkty. Call centrum dokaze
rychle a efektivné oslovit velké mnozstvi stavajicich i potencialnich zakaznikl,, provést
prizkum trhu, sjednat schlizky, realizovat reklamni kampanég, Gspé€$n¢ nabidnout produkty
a sluzby. U této sluzby jsou zapotiebi seznamy klientl a databaze zédkaznikli s osobnimi daty.
Tyto databaze jsou pomérné drahé, ale daji se pofidit i na vlastni naklady naptiklad oslovenim
zakaznika na poSté s zadosti o kontakt, aby byl pravidelné¢ informovany o novinkach
a sluzbach. Dilezité je zminit, na co kontakt bude slouZit a Ze je pouze pro ucely poSty. Dalsi
moznosti jak ziskat na zdkazniky kontakt je vytvofit anketu, naptiklad na zlepSeni sluzeb,
nebo se ptat na jejich ndzor, co by se dalo na posté zlepSit anazaveér si vzit kontakt
pro zaslani vysledkli ankety. Jiny zplisob miize byt také uspotadani soutéze, kterd by mohla
byt pojata zabavnou formou. Otazky by se mohly tykat napiiklad provozu firmy. Jedna
ze soutéZnich otdzek by mohla byt, at’ zkusi lidé odhadnout, kolik zdkaznikli primeérné
obslouzi jedna pracovnice. Ten, kdo by byl nejblize spravné odpovédi, by ziskal vécné dary
nebo slevy na produkty nabizené na Ceské posté, s. p. Jina soutéZz by mohla naptiklad
spoCivat v navrzeni novych stejnokroji pro pracovnice pobocek. Respondenty to mnohem
vice zaujme a pod vidinou vyhry jsou ochotni spolupracovat, navic vyplnéni kontaktu
pro ptipadnou vyhru je samoziejmé.

Call centrum by se mohlo provozovat na stavajici posté, ¢imz by se uSetfily néklady
na vybudovani novych prostort. Zalezelo by ovSem, zda je na posté dostatek volného mista
a zda je mozné ho upravit pro potieby call centra.

Efektivni fizeni call centra je slozity proces vyzadujici relativné vysoké investice
do pofizeni informaéni a komunikacni techniky. Pro fizeni call centra je nezbytny centralni

administracni systém odchozich a pfichozich telefonnich linek, automaticky odpovédni
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systém, automatické smérovani hovorti, pevné ptipojeni k internetu, integrovana pocitacova
sit’ a fada dalsich softwarovych i hardwarovych produkti [18]

Dalsi finan¢ni zatézi by bylo pfijeti alespon 5 pracovnikii - operatori, ktefi
by obsluhovali call centrum. Je dileZité umét motivovat tyto operatory, aby tvofili dobry tym

a dosahovali tak maximalnich vykon.

Druhou moznosti by bylo vyuziti outsourcingovaného11 call centra. Veskeré starosti
spojené s vyclenénim prostoru, zafizenim a piijimani novych pracovnika by tak bylo na stran¢
outsorcované firmy. V Pardubicich tuto cinnost poskytuje firma Teleperformance, ktera
nabizi nasledujici sluzby: pasivni telemarketing, aktivni telemarketing, Back office, direkt
mail, internetové sluzby, mobilni marketing, poradenské sluzby, databdzovy marketing. Ceska
posta, s. p., by vyuzivala pfevazné tyto tii sluzby: pasivni a aktivni telemarketing a back
office. O pasivni telemarketing se jedna tehdy, kdyz operatofi vytizuji telefonaty klientt, kteti
sami zavolaji. Aktivni telemarketing se zabyva zejména oslovovanim vybranych klientt,
kterym operatoii nabizeji sluzby ¢i produkty dané spolecnosti. Back office je vyfizovani
a komplexni zpracovani administrativnich &innosti spojené s pfichozimi hovory. Reseni, ktera
nabizi firma Teleperformance, jsou zndzornéna na obrazek ¢. 12. Jedna se hlavné o ziskavani
zakazniki, procesy Back Office, Up-selling, prizkumy trhu a péce o zdkaznika.

Néklady na outsourcovanou sluzbu by se odvijely ptfedev§sim podle rozsahu

poskytované sluzby, délce a typu smlouvy a dle podminek, které by byly stanoveny.

pfislusnou ¢innost specializovana.
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Obrazek ¢. 12 Reseni nabizené firmou Teleperformance

Pruzkumy trhu
Ziskavani zakaznika ’ g
Ziskavani V jakemkoli stadiu zivotniho

Tvorba databazi cydu zakaznika

zékazniki
Informacni linky \
Objednavky

Domlouvani schiizek —

Procesy Back Office :::::' . Uvedenl PInéni zavazka
0 n 9
Zpracovani pozadavkd procesy | i nd zékaznika Tvorba leadd
Sprava a aktualizace databazi \ nmg:;oh;la Alktivacni hovory

Ziskavani adaju a informaci

Operatofi/IVR
\ Sluzby & podpora

z . Welcome calls
Up-selling/Cross-selling

Informacni linky

Segmentace a profilace zakaznik( Krizovy management

i ¥ ; Up-sell/
Nabidky 3ité na miru (balicky sluzeb) Programy pece

Cross-sell
Podpora zavadéni novych produktii a \ o zakaznika

sluzeb na trh Technicka podpora,

HelpDesk

SMS marketing

Direct mail, Fax, P.O.BOX
Multimedia, Web-hat

Zdroj: http://tpcz.teleperformance.cz/reseni.asp

3.1.2 Nshledy

S efektivitou prodeje souvisi i tzv. ndhledy, které pracovnici specializovanych
piepazek na Ceské posts, s. p., nemaji k dispozici. Jedna se o systém, kdy ma pracovnik
V bance pfistup ke vSem informacim o U¢tu klienta. JednoduSe tak zjisti, jaké sluzby uz ma,
jaké mu chodi platby a jakou novou sluzbu by mohl potiebovat. Utednikovi v bance se tak
1épe nabizi novy produkt ¢i sluzba. Pracovnik na posté tuto moznost nema4, a proto se mu hiif
poskytuje produkt, ktery by klient mohl ocenit a potifebovat.

Nahledy na Ceské posté,s.p., jsou vyuzivany zfidka jen u Ceské pojistovny
a stavebnich spofitelen. U CSOB banky neni umoznén piistup k ndhledim. Bylo by vhodné
nahledy vice prakticky vyuzivat pfi obsluhovani klientii. Pracovnicim na Ceské posté, s. p., by

v

to umoZnilo rozsifit nabidku sluzeb a produkti, které klienti jesté nemaji.

3.1.3  ZvySeni motivace pracovniki

Mezi dal§i moZnosti jak zvysit efektivitu prodeje nalezi zvySeni motivace pracovnikil
na specializované piepazce. Existuje mnoho zplsobl jak motivovat pracovniky k lepSim
vysledkiim. Jednalo by se zejména o zvySeni bonusu za uzavieny produkt. Muze se zdat, ze

by to podniku pfineslo vyssi naklady, ale Casem by podnik mohl vykazovat vyssi trzby. Plati
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totiz, ze ¢im vic je pracovnik finanéné motivovan, tim vic se snazi uzavirat finan¢ni produkty.
Tudiz by byl pocet uzavienych produktti vyssi.

Mezi dalsi zpisoby motivace by mohly patfit specialni odmény. Pracovnici, ktefi
uzaviou nejvic produktti, by ziskali naptiklad den dovolené navic nebo poukazky na zazitkové
akce jako je relaxacni masaz aj.

Pii nesplnéni planu Ceskd posta, s. p., strhava zaméstnanciim penézni odmény. Je to
sice urCity zpusob motivace, ale nepfiliS vhodny. Prepazkové pracovnice se tak dostavaji
do velkého tlaku a G¢inek mize byt naprosto opa¢ny. Misto aby uzaviraly vice smluv, mohou
byt vystresované a nemusi se jim prace dafit. Navic kdyz pracovnice neuzavie dostateCny
pocet produktl, je ji ze mzdy strzena mnohem vétsi Castka, nez kdyz dostane odménu

za uzaviené produkty.

3.1.4 Opatieni pro zefektivnéni prodeje

Dalsi variantou muze byt organizace zajimavych a netradi¢nich akci na podporu
prodeje. Jednalo by se zejména o akce pro vyznamné a stalé zdkazniky Ceské posty, s. p.
Je dulezité odménovat stalé zakazniky. Nestaci klienty odménit pouze na zacatku pracovniho
vztahu, tzn. pfi uzavieni produktu, ale musi byt snaha pecovat o zakaznika po celou dobu
pracovniho vztahu. Odména by mohla mit podobu koncertu nebo nabidky rtiznych benefiti,
jako jsou naptiklad vstupenky do divadla nebo do kina, zlevnéné sportovni aktivity aj.
Naklady na podporu prodeje by vtomto piipadé byly vysoké, ale na druhou stranu by
zakaznika jisté potésily. Kdyz by klient védél, ze tyty odmeény ziskavaji pouze stali zakaznici,

urcité by neodesel k jiné spolecnosti a snaZil by se maximalné vyuZzivat své produkty a sluzby.

Jinym zptisobem by mohlo byt vydavani vlastniho zpravodaje s praktickymi
informacemi pro upevnéni vztahu s klienty, tzv. public relations. Ti by do n¢ho také mohli
sami piispivat. Zpravodaj by byl zasilan e-mailem pro stavajici klienty, ¢imz by se dosahlo
niz§ich nakladi. V tisténé podobe by byl pouze na piepazkach. Pro zpestieni by bylo mozné
dat do zpravodaje zajimavé rozhovory s pracovniky posty nebo se znamymi osobnostmi, nebo
informovat zakazniky o novych produktech a planovanych ¢innostech. Tento zpravodaj by

se mohl inspirovat magazinem Ceskych drah.
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Dilezitou roli hraje taktéz reklama. Rada zékaznikd, zejména mladsi generace, netusi,
e lze na posté zalozit icet. Vétsina lidi ma Ceskou postu, s. p., spojenou s podavanim,
vyzvedavanim zasilek a balikii a s penéznimi transakcemi. Malo koho napadne, ze by Slo
na Ceské posté, s. p., uzaviit n&jaky finanéni produkt, proto se musi posta zaméfit na reklamu.
Nesta¢i nabizet letacky pouze na pobockach, protoze lidé, ktefi nechodi na postu, nevi, ze
n&jaké finanéni produkty nabizi. Ceskd posta, s. p., by mohla zavést rozesilani e-maild
s novinkami. Také by své reklamni plakatky s informacemi, ze finan¢ni produkty lze ziidit
na Ceské posts, s. p., mohla dat na pobotky CSOB a Ceské pojistovny. Jedna se o partnery,
kterym posta prodava finanéni produkty. Klienti, ktefi pfijdou napiiklad do Ceské pojistovny
auvidi reklamu na produkt nabizeny Ceskou postou, s.p., tak tieba piisté zamiii pfimo
na pobocku posty. Tato reklama by nemusela byt ani tak draha, naklady by se tykaly pouze

vytiSténi materiald a rozneseni na jednotlivé pobocky.

3.2 Zvyseni objemu nakupi klienti

Objem nakupt Ize zvysit pomoci Zakaznické karty, kterou uz ma Ceska posta, s. p.,
ziizenou. TudiZz dodate¢né naklady na vytvofeni nové sluzby by uz nebyly tak vysoké.
Zakaznicka karta nyni poskytuje klientim mnozstevni slevy. Nova sluzba by spocivala
v ziskavani vérnostnich bodl na tuto kartu. Zakladni princip by byl ten, Ze by se pficitaly
body za vsechny transakce uskuteénéné na Ceské posté, s. p., jako je napiiklad podani
listovnich zasilek a balikl, dobijeni kreditu, loterijni sluzby aj. Body by se pficitaly
i za manipulaci suétem, napiiklad za vklad na ucet, vybér zGctu, k platbé postovnich
poukazek, ale i za sluzby elektronického bankovnictvi. Po nasbirani urcitého poctu bodu,
by bylo mozné si vybrat jeden z darki, které by Ceska posta, S. p., nabizela. Pii vyzvednuti
darku by se piisluSny pocet bodti odecetl z karty. Seznam darkd by byl uveden na strankéch
Ceské posty, s. p., a tato sluzba by platila po celé Ceské republice.
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Z.avér

Hlavnim cilem bakalafské prace byla analyza prodeje financnich produkti
na specializovanych piepazkach na Ceské poits, s. p., a u alian¢nich partnert. S Ceskou
postou, s. p., radi spolupracuji dalsi spolecnosti, protoze ma velkou sit’ pobocek, je tudiz
dostupna Siroké vetejnosti a jejich produkty tak mohou byt blize k zakaznikim.

Prvni ¢ast predkladané prace popisuje zékladni informace o Ceské posté, s. p., pravni
predpisy mezinarodni a piedpisy pro Ceskou republiku, kterymi se musi fidit. Dale jsou
uvedeny sluzby, které nabizi Ceska posta, s. p. Mezi né& se fadi i sluzby alianénich partnert,
ktefi jsou taktéz predstaveni a podrobné popsany jejich produkty, jez jsou nabizeny
na pobockach post. Neni téz opomenut popis bonusi, které ziskaji pracovnici pii uzavieni
finanéniho produktu. Zavér prvni casti patii pozadavkium, jez musi spliiovat pracovnik
specializované ptepazky.

Klicova &ast této prace se zabyva analyzou prodeje produktti na Ceské posts, s. p.,
Ceské pojistovné a konkurenéni CSOB pojistovnd. Vyvoj vynosi se rok od roku zvysuje, az
na rok 2011, kdy nastal mirny pokles. Plan na rok 2013 byl stanoven na 1714 mil. K¢
anepodafilo se ho splnit. Skute¢ny vynos byl 1495 mil. K¢ Mezi nejvice poskytované
finanéni sluzby Ceské posty, s. p., se fadi produkt b&zné placené Zivotni pojisténi, které tvoii
45,06 % z celkového poctu uzavienych smluv. Nésleduje ho produkt jednordzové placené
zivotni pojisténi, ktery reprezentuje 36,52 %. Vyrazn€ méné se uzaviraji produkty pojiSténi
majetku, pouze 10,1 % a povinné pojisténi motorovych vozidel 8,32%. Na produkt penzijni
fond bylo v ramci celé Ceské posty, s. p., uzavieno pouze 360 smluv tedy mizivé procento.

Stav a zptlisob prodeje byl zjistovan 2 zplsoby: z pohledu zakaznika metodou mystery
shopping a osobni konzultace s pracovnikem. Formou mystery shopping byly navstiveny dvé
pobocky Ceské posty, s. p. Prvni pobolka neméla na vyvolavacim zafizeni tla¢itko
pro sledovanou sluzbu Ceské pojistovny. Tyto klienty si prebird vedouci posty a bere si
na klienty kontakt, kterym se pozdé&ji ozve pojistovaci poradkyné Ceské posty, s. p. Druha
pobocka méla na vyvolavacim systému tlacitko s ptisluSnou sluzbou. Tudiz zde nenastal
zadny problém a klient byl ihned obslouzen. Metoda mystery shopping byla provedena také
u konkurenénich spoleénosti Ceské posty, s. p., kterymi jsou Ceska pojistovna a CSOB
pojistovna. Ceska pojistovna méla na vyvolavacim systému polozku Informace, kterd znaéi,

ze se chce klient pouze zeptat na informace o produktu. Pracovnice tedy netlaci na klienta,
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aby uzaviral produkt. Zato na CSOB pojistovné nebyl Zadny vyvolavaci systém. Zde byla
situace velmi nepiehledd, klient nevédél, na kterou pracovnici se ma se svymi otazkami
obratit.

Druha ¢ast této kapitoly se zabyvala osobni konzultaci s pracovnikem. Na Ceské
posté, s. p., klient navstivil specializovanou bankovni piepdzku Era a specializovanou
prepazku Ceské pojistovny. V prvnim ptipadé se klient dozvédél, ze nemaji na Ceské
poste, s. p., tzv. ndhledy, které umoznuji pracovnikiim nahlédnout do uctu klienta. Pracovnik
tak nevidi, které sluzby uz klient ma a které nové sluzby by se mu nejvice hodily. Je timto
hodné omezen. Specializovana piepazka Ceské pojistovny na Ceské posté, s. p., je
Vv Pardubicich pouze jedna. Pro pfipad zajmu této sluzby na jiné pobocce posty, funguje
tzv. vazany pojistovaci agent, ktery obsluhuje ostatni pobocky post, na kterych neni tato
specializovana prepazka. Po telefonické domluvé si dava s klientem schiizku na pobocce,
na které¢ klient projevil zajem o né&jaky produkt. V nasledujici ¢asti prace byly popsany
vysledky osobni konzultace s pracovnikem u konkurenéni spole¢nosti. Na Ceské pojistovnd
ma pracovnice k dispozici dokument Kompletni pfehled zajisténi, ktery ji pomaha zjistit, jaké
produkty uz ma klient zaloZené a u jaké spole¢nosti. Pomoci tohoto dokumentu se pracovnici
1épe nabizi novy produkt. Pracovnice u CSOB pojistovny pracuje jako OSVC a nema zadné
zamé&stnanecké vyhody. Jeji mzda je tvofena pouze z provizi za uzaviené produkty. Osloven
byl také obchodni zastupce - Zivnostnik, nabizejici stejné finanéni produkty jako Ceské posta,
s. p. Tento pracovnik ma jako jediny jiny zpisob zaskolovani, a to formou naslecht, které
trvaly cca 2 mésice. Také jeho platové ohodnoceni je vyhradné zavislé na poctu uzavienych
finan¢nich produktt.

Praci uzavira rozbor metod, kterymi lze zvysit efektivitu prodeje produkti alian¢nich
partnerti. V prvé fad¢ je potfeba ziskat nové klienty. ProtoZe konkurence na trhu je velka,
méla by Ceska posta, s. p., pfijit s n&jakou novou sluzbou. Produktové portfolio ma velice
bohaté, tudiz byla pozornost zaméfena na péci o zdkaznika. Pfedné bylo navrzeno zavedeni
sluzby finan¢niho poradenstvi, kdy by se pracovnik vénoval klientovi do hloubky, zaméfil by
se na jeho zivotni cile, pfani a potfeby. Diky zaméfeni se na cile a prani klienta je mozné také
vytézit vice informaci a uzaviit vice financnich produkti. Dilezitym aspektem by bylo
zjisténi finan¢ni situace klienta a rady kam ma své penézni prostfedky co nejefektivnéji
ukladat.

Dale bylo navrzeno zavedeni call centra, které by slouzilo jak pro klienty, tak

i pro pracovniky pobocek. Klienti by mohli na Ceskou postu, s. p., zavolat v piipadé
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problému s finan¢nim produktem nebo v jinych podobnych situacich. Pracovnikiim by pak
umoznilo kontakt s potencidlnimi klienty. Tretim navrhem se stalo zvySeni motivace
pracovnikil. Jednalo by se zejména o zvySeni bonust za uzavieny produkt, nebot’ se vychazi
Z ptedpokladu, ze ¢im vic je pracovnik finanéné motivovan, tim vic se snazi uzavirat financni
produkty. Nakonec by Ceska posta, s. p., méla poradat zajimavé a netradiéni akce na podporu
prodeje, zejména pro stalé zakazniky. Stavajici klienty by to potéSilo a nasledny pfiznivy
ohlas by pfilakal dal$i potencialni zajemce o poskytované sluzby. Efektivitu prodeje by také
mohlo zvysit vydavani vlastniho zpravodaje s aktualnimi a praktickymi informacemi. Taktéz
by se Ceska posta, s. p., méla vice zaméfit na reklamu, zvIa§td formou rozesilani
e-mailt s novinkami, nebo umisténim plakati na pobockach svych alian¢nich partnerd. Druhy
velky celek jak zvysit prodej je zvySeni objemu nakupt klientd. Zde byl predstaven navrh
vylepsit Zakaznickou kartu, kterou uz Ceska posta, s. p., provozuje. Jednalo by se o sbirani
vérostnich bodi. Tyto body by $ly ziskat pii riznych transakci na Ceské posts, s. p.

Po nasbirani ur¢itého poctu bodu by si klient vybral hodnotny darek.
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