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ANOTACE

Bakal&ska praceresSi stupg dostupnosti finatniho poradenstvi pro populaci. Ukazuje na
spolupraci meziCeskou postou, s. p. a institucemi poskytujicimafimi sluzby: CSOB,
Ceskomoravska stavebni gjelna. Resi otazku vz#lavani obchodnich prodeicaby byli
pIné kvalifikovani @i nabizeni a prodeji fingmich produkii. Zabyva se sd@asnou situaci

a nabizi i mozné navrhy na zlepSeni.

KLi COVA SLOVA

Ceska posta, s. p., finami poradce, Skolici kurz, aliami partner, klient, bankovni produkty

TITLE

The process of financial counselling in the workpkof the Czech Post, state enterprise

ANNOTATION

Bachelor's work solves a degree of availabilityafngial counselling for population. It shows
the cooperation between the Czech post, statepeiste and institutions, which provide
financial services: CSOB, Ceskomoravska stavebaoritgfna. It solves the question of the
education for tradesmen, that they will be skiliedthe offer of financial products. It is

concerned with the current situation and it offgsssible concepts for the improvement.

KEYWORDS

Czech Post, state enterprise, financial advisainitrg course, coalition’s partner, client, bank
products
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UvoD

Ceska posta jako statni podnik poskytujici poStmtogby po celém uzenGeské
republiky (déle jerCR) vznikla 1. ledna 1993 a zakladni normou praerigkon o postovnich
sluzbachi. 29/2000 Sb., v poz{Eim zréni. Pod pojmem postovni sluZzba se rozuntinnost
provadna na zakla#l posStovni smlouvy a podle podminek stanovenych kemza
0 posStovnich sluzbach z&alem dodani postovni zasilky nebo poukazovanézmastky.
Dne 31. prosince 1992 byla zrozhodnuti ministerstiospodéstvi Sprava post
atelekomunikaci, s. p. rogéna na dva samostatné podnik¢eska posta isobi
na posStovnim trhu jako drzitel tzv. poStovni licengnonopol). Tato vyhrada se vztahuje
na poStovni zasilky ve vnitrostatnim styku, jejicsbsahem jsou pisemnosti, pokud
je hmotnost této zasilky nizSi nez 50 g acssw cena je nizSi nez 18¢Kpodle aktualniho
nafizeni vlady¢. 512/2005 Sh. S posStovni vyhradou je vSakéas@ spojena i povinnost
poskytovat zakladni poStovni sluzby na celém Gzémiv predepsané kvadit Tyto zakladni
sluzby jsou vyjmenovany a popsany wsticich, které vydavéesky telekomunikéni tiad
(dale jenCTU). K témto sluzbam pai predevsim podani,ipprava a dodani listovnich,

balikovych a pegZnich zasilek ve vnitrostatnim, tak i v mezinaroalstyku.

Krom¢ zakladnich postovnich sluzeb, na které se vztaraktadni poStovni licence,
dle zdkona o poStovnich sluzbach, operuje poStarSeeh trzich zcela v konkur&rim
prostedi. Ri hledani trznich filezitosti a moznych vyndsse posta vydala cestou spoluprace
s ,aliartnimi partnery* — institucemi, které prodavaji zpdda finanéni sluzby vhoda
dopliujici hlavni sluzby posty. Velkou vyhodou poSty & ma své provozovny na celém
Uzemi naSi republiky. Hla¥nz tohoto dvodu s ni uzaely smlouvu o spolupréci instituce
jako Ceskoslovenska obchodni banka, a. s. (dale(j8®B) a Ceskomoravska stavebni
spditelna, a. s. (dale je@MSS).

Na finarénim trhu je nefeberné mnozstvi fingnich nabidek a produkt Clovek,
ktery se vtomto prostdi neorientuje, nedokazaegreé urcit, ktera sluzba anebo ktery
produkt je pro jeho situaci nejvhoggi. Pra¥ v okamziku takovéhoto rozhodovani, b¢lm
vyuzit sluzeb finatniho poradce, ktery je kvalifikovan k tomu, aby &ap¥ a nestra&
posoudil moznosti aipdnosti vybranych finamich produki ve vztahu k finaéni situaci
dotyného klienta. Je stale je&tost lidi, ktéi sluzby finagniho poradce nedoseji. Mysli

si, Ze oni sami by nikdy nemohli uzévsmlouvu, ktera by proénbyla v budoucnu pasti.



NedokaZzi si totiz vykalkulovat vS8echny mozné fitrinnastrahy, se kterymi by si odbornik
na finargni poradenstvi dokézal poradit. Fidah poradenstvi fiteme také pojmenovat

finanénim planovanim.

Finartniho specialistu nemusi nikdo dlouho hledat, jelndbs jsou dostupné vSem.
Jsou to mezi jinymi odbo#nvyskoleni zarsstnanciCeské posty, s. p. Nalezneme je &#m
na vSech provozovnach, kde obsluhuji na tzv. speai@nych pepazkach. Sdawasna situace
je takova, Ze za#sstnanci na &nych gepazkach dokazi poradit pouzeszie, nebo klienta
odkazi na propadai letakc¢i na odborného finamiho poradce na specializovan@paZzce.
Cilem do budoucna by bezesporilon byt, aby na univerzalnichigpazkach dokazali
zanmestnanci odboréfinanéné poradit.

Cilem mé prace je zjistit dostupnost sluzeb fimach poradd. Zjistit mnozstvi
a spektrum moznosti finanich nabidek poradcna poStovnich provozovnach a jejich
moznosti kvalifikace k prodeji produktv regionu SevernCechy. Dale pak vyhodnoceni
prodeje pimo na obsluznych mistech a navrhy na mozné zlégdamcniho poradenstvi

pro klienty.



1 Charakteristika finan éniho poradenstvi na pracovistich

Ceské posty, s. p.

Nabidka sluzelf’eské posty, s. p. je velice Siroka. Tyto sluzbykgage jednotlivym

ob¢amim (odesilatel, adresat), firmam, sousgtaosud: a veejné sprav.

Hlavré pro skratele je naCeské po&t s. p. vedena oblast filatelie, ktera se zabyva

vSim, co se tyka znamek (aktualni, emisni planedrgvka, sod¥ o nejkrasgSi znamku),

celin (jedna se o druh poStovnich cenin s natdi znamkou nebo ji nahrazujicim obrazem,

piipadré napisem - dopisnice, obalky s nati&iu znamkou, aerogramy,...), razitekefpled,

piipravovana a soéit o nejkrasgsi razitka).

Ceska posta, s. p. poskytuje pro své klientytno sluzby:

rizné typy psani a balikCR a do zahraxi,
jednotlivé typy poukazekR a do zahrasi,
elektronické sluzby,
rozndsku propagaich material,
obstaravatelskag¢innost — (eska posta, s. p. poskytuje tyto sluzby
na smluvnim zakladza smluvni ceny podle ustanoveni zak&én&26/1990
Sh., o cenach. Tatéinnost je realizovana ve vSech regionech podtpis:
vydavanych generalniweditelstvim. Spéiva v dodavani #chod: a vybirani
opakujicich se plateb obyvatelstva (sluzby @&DB, SIPO, sazkové a loterni
cinnosti, prodej kolkovych znamek pro MR a dalnénich kupéi a sluzby
pro Cesky Telecom, a. s., ...J1]
SIPO = ,soustedné inkaso plateb obyvatelstva - je jednou
z obstaravatelskychiinnosti, kterou Ceska posta poskytuje na zakiad
smlouvy pro partnerské organizace. 8pajici v inkasovani plateb
od fyzickych osob ve pragh pravnickych a dalSich osob, které s poStou
uzavely smlouvu o obstaravani SIPO, slouzi k Udrahp”. ndjemného,
televize, pedplatného, stavebniho seni,..."[2]
tisk a kompletace zasilek,
bankovni a pojigovaci sluzby,
sluzby Czech POINT,

10



spada:

datové schranky ,jedna se o projekt startujici k 1. 7. 2009. D& schranka

je elektronické ulozigt které je uteno k dordovani a k provéaéhi ukon:
organim veejné moci, a naopak k provéd podani wci nim. JednoduSe
receno budou je povirhvyuzZivat vSechnyrady, soudy a instituce, a také
pravnické osoby zapsané do obchodniho figgst Datovou schrankuizuje

a spravuje Ministerstvo vnitra. Tentoigob komunikace nahrazuje klasicky
zpisob dordovani v listinné podab Schranky budou pracovat na obdobném
principu jako internetové bankovnictvi, které dneg skoro kazdy

pouziva.[3]

V sowasné dob jsou velmi roz&ené dané elektronické sluzby, pod které

centralni adresa,

certifikacni autorita — interni, kvalifikovana, kgna,
objednavkaasopis,

online objednavka zndmek,

registrovand elektronicka posta,

zasilani pohletlpomoci MMS.

Lidé jich stale vice vyuZivaji @eska posta, s. p. chce do budoucna dané sluzisy jest

dale rozsit.

Za velky krok dopedu miZe byt povazovana sluzba Czech POINT nabizena jiz

na 810 pob&kach, pod kterou se skryva moznost prednictvim poSty nechat si vyhotovit

ovéiené vypisy z katastru nemovitosti, obchodniho fi&jst rejstiku tresfi, Zivnostenského

a obchodniho rejgku, z registru fidi¢ca, ze seznamu kvalifikovanych dodavétel

z insolventniho rejgiku (nejmladsi) a také e-shop-vypisy postou. Ajezeato sluzba klienty

velice vyuzivana sidci i to, Ze vydanych asfenych vypi§ prostednictvim poSty za rok

2008 bylo celkem 173 975 (viz tabulkal). O jeden z nejn@jgich moznych vypis a to

0 vypis z registruridi¢u, podle pedpoklad je velky zajem. Dostd¢uje to i skuténost,

Ze za prvni den fungovani této sluzby si nechalbrict zjistit svij pocet bodh.

Celkow za dobu fungovani této sluzby bylo k 22. 3. 2098ano 1 379 603 vypis
kdy nej&tSi zastoupeni maji vypisy rejti tresfi, a to 752 597, coz je 46 %. V s@asné
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dok® miZzeme na Uzem{R nalézt kolem 3 528 pracovi§obecni a krajské rady, CP,

Hospodésk& komora, notd zahranéni zastupci), kde Czech POINT maji.

Tabulka &. 1: Statistika poétu vydanych owienych vypisi za rok 2008

Statistika po¢tu vydanych owienych vypisi za rok 2008

Katastr. | Obchod. | Zivn. | Rejstiik | Podani

Mésic nemov. | rejstiik | rejstiik trestd pro ZU CRR | Celkem
leden 4 336 2 660 42 7 038
anor 3975 2 395 47 6 417
brezen 3630 2 382 47 6 059
duben 4 000 3081 68 7 149
kveten 3477 2 865 49 6 391
cerven 3559 2 898 65 6 522
cervened 4 368 3555 101 7643 5 15672
srpen 4 052 3254 100 8 206 3 15615
z&1 5162 4411 157 11 822 6 21 558
Fijen 6 427 5444 251 14 350 6 26 478
listopad | 6 965 5413 325 15529 3 28 235
prosinec| 5829 5060 321 15 627 4 26 841
Celkem | 55780 | 43418 1573 73177 27 173 975

Zdroj: SELICHAROVA, Marta.Czech POINT na pa&tozsiil nabidku sluzeljonline]. 1998 , 2009
[cit. 2009-01-05]. Dostupny z WWW: <http://lwww.cpgaz/jetspeed/portal/media-
type/html/user/anon/page/default.psml/js_pane/ustoditl=31831&show_title=1&ksid=5565&year_id=2009&s
how_path=0>.

1.1 Ceska posta, s. p. jako progednik (poskytovatel finartnich

sluzeb)

S Ceskou postou, s. p. kooperuji jednotlivé pujigny a spttelny, aby jejim
prostednictvim zajistily nejenom prodej svych produktale také dostateé mnozstvi
obsluznych mist pro klienty. Posta méa rozsahlmpmavni sf po celéCR s 3 387 pohitkami,
zanestnava v pkméru 37 008 pracovnika pri své geprav pouziva okolo 4 225 automoil
Proto mize byt pro finatni instituce vyhod§sSi spolupracovat s poStou nez budovat svou

vlastni sf.

V srpnu roku 200& eska posta, s. p. vydala zpravu, ze do konce rokii 279 malo
vyuzivanych pob&ek. Tim by samazjmeé zasahla vSechny instituce, které jeji rozsahke sit
vyuzivaji k prodeji svych sluzeb. Posta &hat nahradit dané pobky motorizovanym
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doruwsovanim, vjiznich Cechach by zaniklo 58 pobek, \zapadnichCechéach pak 46 a \
vychodrich Cechéach nakonec2 post. Jednalo se vzdy o pskyp v obcich do 1000 obyva,

a to hlave v horskych, pihraninich ¢i rekrea&nich oblastech. Nejménkriticky na to
reagovala spot@most Sazka, ktera pet terminah na pobdkach post omezila jiz roce 2007.
Mnohem hite na tuto zpravu reagov: Ceska pojigovna a hlavid Postovni spiitelna, které
je diky postovnim politkdm nejdostup#si bankou VCR. K této situaci viak nedoslo, po:

Zadnou ze svych pobek nezrusSila a danou zpra,smetla pod stl*.

1.1.1 Ceské poji¥’ovna

Tato poji§ovnaprovozuje svowinnost naceskén trhu jiz od roku 1827, kdy byl
v Praze zaloZzena Prviieskd vzajemna pojidvna. zpocatku nabizela pojivna pouze
pozarni poji&tni nemovitosti, ale p@tkem 20. stoleti se jeji sluzbozrostly o Zivotni

pojistni, pojiseni proti vloupani a pojighi zakonné odpadnosti a Uraz!

Ceska pojigovna je univerzalni poji®vnou se 1&ti letou tradici ' Zivotnim
I nezivotnim pojigtni. Své sluzby poskytuje &dnim i malym, stednim a velkyr firmam.
Svym klientim poskytuje Zivotni aicthodové pojidini, Urazoveé pojighi, cestovni pojigni,
pojistni lé&ebnych vyhod zahranti, pojiS€ni majetku a odpaddnost za Skod
obyvatelstva, pojighi primyslu a podnikatél se Skalou pojighi jak pio tuzemsko, tak pro
zahranki, zentdélské pojiséni a aktivni zaji#ni omezené na spaosti ve skupitt Ceské
pojistovny. Od roku 1991, kdy bylo &p zavedeno konkuréni prosted, je nej&tSi
pojistovnou naceském pojistném trhu trznim podilem 33 %viz obiazek.¢. 1). Tato

pojistovna spravuje okolo 10,5 miliérpojistnych smluv ke kon roku 2007

Obrazek &. 1: Podil Ceske pojist’ovny naéeském trhu

Podil Ceské poji¥’ovny na&eském trhu

= Ceska pojiovna

= Ostatni pojisovny
celkem

Zdroj: interni material Ceské pojigovny
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Proto, aby byla zaji§ha co nej#tsi spokojenost klient zangstnava Ceska
pojistovna giblizne¢ 4900 zamstnand. Své sluzby poskytuje na vice nez 700 obchodnich
mistech, 3400 postach a ptesinictvim 6000 vlastnich pofi@vacich poradc

Ceska pojigovna vylepsila své sluzby o moznost sjednavanispoji na postach.
Nekteré produkty mohou Klienti sjednat na kteréekasp na tzemi nasi republiky akieré
pouze na vybranych poStach. V &asné dob si mohou zajemci o poj&ti na posStach
siednat kapitalové Zivotni pojiti, dtské pojistni SLUNICKO, Zivotni pojiséni
DYNAMIK, KOMBInované vkladové pojidini, pojis&ni domacnosti nebo rodinnych dom

a souvisejicich stavei povinné rieni.

Ceska posta, s. p. je velicélezity strategicky partner pr@eskou pojigovnu. Pro
piepazky posty fipravuje Ceska pojigovna do budoucna moznost sjednavani — cestovni

pojiSttni a samostatna pojiti Urazu a odpasdnosti.

Od 1. 1. 2007 umdiije posta sjednani povinnéhocemi sCeskou pojigovnou
na vSech provozovnach. Toto povinn€emi uzavené na postje plnohodnotné pojishi,
jako kdyby ho klient uzael na pobéce Ceské pojigovny. Dané povinné teni spoléns
s kapitdlovym Zivotnim poji8him Ize sjednat na kterékoli p®Stostatni produkty pouze

na vybranych postach.

K letoSnim novinkam bezesporu takérpabw vyvinuta exkluzivni varianta jizitve
prodavaného DYNAMIKu. Jednd se o jednoduchou pajisdYNAMIK EXPRES, kterou
poSta bude prodavat na vSech piaeh.

Dtkazem toho, Ze prasinictvimCeské posty, s. p. seiiflaslovovat vice Klierit,
je naff. produkt dtské pojiséni SLUNICKO. Zjeho celkové produkce bylo sjednano
na pobakachCeské posty, s. p. 20 %.

1.1.2 Postovni spditelna

PosStovni spiitelna vnikla jiz v roce 1991, a to pod nazvem Best banka, a. s.
Nyn¢jSi nazev, ktery vSichni zname,éada pouzivat v roce 1995, kdy se siidbau s Investeni
a postovni bankou. Od roku 2000 se stala:&stil jedné z nejvyznamy$ich bank \CR, a to
sowasti CSOB. Postovni sgiielna je jednou z obchodnich ek CSOB, ktera je nejtsi
bankou se sidlem@R.
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V poctu klient je tato sptitelna druha nejitsi banka \CR, v sogasné dob jejich
sluzeb vyuziva skoro 3 miliony klieint PoStovni spidtelna nabizi své bankovni sluzby
ve velmi husté obchodni siti. Dalo by Sei, Ze na trhu neni Zadna banka, ktera by byla
dostuprjsi (tabulka¢. 2). Klienti maji rekolik variant kde spravovat své finance: posty,
finantni centra, bankomaty. Bezplatnpak maji moznost své finance vybirat také
na pokladnach obchodnichieézchl (Albert, Hypernova, Spar a Globus).rigPavuje
se spoluprace s obchody COOP.

Tabulka ¢. 2: Obsluzna mista

Obsluzna mista
Pobatka Pocet
posta 3387
finanéni centra 46
bankomaty 650
pokladny obchodnich daimn 2500

Zdroj: Postovni spiitelna

vt v

vékového, gijmového nebo teritoridlniho), a to z&zmivou cenu aip zachovani maximalni
dostupnosti v ramaCR. Prostednictvim s post nabizi sgitelna napiklad tyto produkty:
Postziro, Postkonto, Elektronické bankovnictvi, dfiiro, Maxkarta, Kreditka PoStovni
spditelny, Kreditka Elektron, Splatkova karta, Vkladwiizka, Spaebitelsky Gvr, Sekové
poukéazky, SlozenkyCervené konto, Vkladovydet na vzdlani. Nekteré produkty jsou vSak
nabizeny pouze na vybranych poStach. Mezi tyto yktyd pati: Eurokonto, PoStovni
investiéni program, Spigci investéni (Cet, PoStovni terminovany vklad, Hypomé Gwr
PosStovni spiitelny, Povolené fecerpani k Postkontu a Maly podnikatelskyévlde o to,
Ze zaSkolit vSechnyippazkové pracovniky i na malych postach by bylodstat nerealné,
drahé, nerentabilni a ni@paSelo by to dostatay efekt. Proto se Skoleni soiesti
na zamdstnance ¥tSich vybranych post, kde jétéi potencidl.

Jako prvni banka ¢R zahdjila PoStovni spitelna jiz v devadesatych letech masivni
vydavanicipovych karet svym klierim. Jako dalSi alternativni a progresivnagpb obsluhy
Gcta nabizi PoStovni spitelna také nejmodedysi produkty elektronického bankovnictvi, kde
klient naklada se svymicty bezprogiedre. Také je pitkopnikem uUpl& novych bankovnich
sluzeb. Vroce 2006 spoluGSOB nabidla sluzbu CashBack, ktera uigg klientim
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vybirat si hotovost ze svychtii na pokladnach prodejen obchodnich daarv siticerpacich
stanic EuroQil, a to vSe bez poplatkPosledni novinkou, kterou pro své klienty i$gna
vymyslela, je komfortni sluzba TV Banka. Tato slatilyla uvedena na trhiijnu roku 2008

a spaiva v tom, zZe klienti mohou své bankovgtyloviadat pomoci televizniho oviatia

1.1.3 Sjednani penzijniho gripojisténi a stavebniho spiéeni

Penzijni fipojisténi zprostedkovava posta pro dva penzijni fondy - jednéa §5S6B
Penzijni fond Stabilita a Penzijni fondeské pojigovny. ,Oba tyto penzijni fondy
shromazuji na zaklad platné ceské legislativy petini prostedky w@astniki penzijniho
pripojisSteni a statni pispevky poskytované dastnikim. Poskytuji vSechny druhy penzi
a daldich davek moznych CR. Toto penzijni #pojisteni je nejvyhod#si statem
podporované speni, které slouzi jako dojoveé zajisini v dichodovem &ku. Pripojisteni

je nejvyhodgjsi uzavit, podle moznosti v co nejmladSisgkw.” [4]

CMSS poskytuje moznost prastinictvim pobsek Ceské posty, s p. uzavirat smlouvy

o stavebnim sgeni. Jedna se o jeden zeaigphi zhodnoceni pez, kdy hlavnim gelem je

viN 7

produkfi.
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2 Analyza procesu finaréniho poradenstvi

Spojeni slov finagni poradenstvi (planovani) je pro mnoho lidi sjée neznamé,
n¢ktefi mohou mit pocit, Ze se jedna o sluzbdeunou pouze osobam s vysokyntijmy.
Opak je vSak pravdou. Tento pojem vystihuje fornamkletnich sluzeb v ramci finanich
produkti. Pom&h& osobam sprévia hlavié redlré, podle pijmu, rozplanovat jejich cile
a cestu k jejich nap#mi. Mezi tyto cile nize nap. patit: bydlet ve vlastnim, koupit si auto,

naspdit détem dost pe¥r na studia, mit vicchodu dost pefz, zvysit vynosy svych uspor, ...

Odborny finagni poradce je schopen posoudit moZnosti f@dposti danych
finanénich produkt ve vztahu k finatnim potebam osob nebo i celé rodiny, a tim pomoci
ucklat spravné finaini rozhodnuti. Z tohoto tdvodu, aby nam dani fin&ni specialisté
pomohli, musi oni sami podstoupit a absolvovgné Skoleni a vzadavaci kurzy. Teprve
odborré prokoleni lidé pak pracuji na specializovanycmkoanich pepazkachCP.
Na ostatnich fepazkach, sice také mohou pracovnici nabidnoudaprfinagni produkt,
vétSinou vsak, ale nedokazi sprédyosoudit a vyhodnotit pigby klienta a vhodnost daného
produktu.

2.1 Pribéh Skoleni na pracovistichCeské posty, s. p. na produkty

PoStovni spditelny

Spditelna nabizi své bankovni produkty pieshictvim si& post vCR a déle
na svych obchodnich mistech. Proto, aby bylo zajgstodborné finatni poradenstvi

na pobdkach post, musi byt jeji pracovnici naléAkoleni.

,Sporitelna je od roku 2000 sa@@ésti CSOB. Dne 1. 9. 2005 byla podepsana ,Smlouva
0 zaji¥ovani sluzeb pra@’eskoslovenskou obchodni banku, a. s.“ a to r@eskoslovenskou
obchodni bankou, a. s.Geskou postou, s. p. Tato smlouva je tieaa az do roku 2017 a éb
strany se podle nfidi od 1. 1. 2006Ceska posta podle této smlouvy umgé svym
zanestnanam Skoleni vedené lektory PoStovni /getny. Vzhledem ktéto skudtesti
Postovni spaitelna a poSta vytvdli projekt ,Bankovni akademie PoStovni sfielny*, ktery
obsahuje vzdavaci program pracovnik Ceské poSty zadeny na znalost produkt

spaitelny a jejich profesionalni obsluhu a nabidk{5]
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Bankovni akademie PoStovni $pelny nastavuje systém wvddvani pracovnik
Ceské posty v zavislosti na typu obchodniho misstupni rozsahu obsluhy naepazkach
jednotlivych obchodnich mist (podlcach posty). Lektorsky jsou Skoleni v rdamci Bankiovn
akademie PS zajidvana internimi lektory spibelny, s nimiz (osob¥ telefonicky
¢i korespondetné) mohou pracovnici konzultovat jednotliva odboréénata a sameajme
i nejasnosti, na které narazitiem studia produkta sluzeb PS.

Bankovni akademie PS vydavacebni texty, které jsou &eny vybranym
zaméstnanéam Ceské posty k samostudiu. ¥chto textech se mohou pracovnici 8t
seznamit s PoStovni gfitielnou a ziskat znalosti v oblasti vybranych piktduPS, které jsou
nabizeny v obchodni si@ieské posty. Tento studijni material poskytuje un@lenformace
o vybranych produktech a sluzbach PS. Ukoléchtb skript je poskytnout souhrn informaci
k samostudiu a odkazy na prohloubeni znalosti. Tttadijni materialy jsou uziteym

pravodcem a pomahajifipskladani pislusného zakladniho ate&tého testu.

Tyto webni texty Bankovni akademie PS pro pracovrilgské posty, s. p. jsou
roz&leny do ti ¢asti — I. dil, II. dil a vybrané produkty PS. VSeglstudijni materialy jsou
pro z&kladni stupepripravy.

Mriviw s

a klienty nefastji Zzadané produkty:‘Ve studijnim materidlu najdeme vzdy ke kazdému
produktu #i druhy pracovnich list

* Produktové listy — Slouzi k vykladu hlavnich a pattiych Gdaj o daném
produktu. V tét@asti se také dozvite o obchodni charakteristicelpktu, jeho
technologii, zaloZeni,... Zakladem jsou produktovéykabsahujici souhrn
podstatnych informaci o produktu. Tyto kartyizeme také nalézt na kazdé
post v tzv. Cervenych deskach, kde jsou uloZen@né druhy porcek
a dilezité informace.

* Prodejni listy — V tét@asti pracovnik posty nalezne négna priklady k tomu,
jak 7eSit a zvladat prodejni situaceipednani s klienty.

» Opakovaci listy — SlouZzi pro shrnuti latky/@ppavu k atestaci.[5]
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2.1.1 Postzirovy et = PZU

Jde o bkzZny et, ktery diky svym paramém a vyhodam pét u nas
vyuzivaji postzirovy tet. Tento det ma rkolik programi: Mini, Junior, Klasik, Plus,
Senior, Handicap, Zadarmogét je zalozen do 10 pracovnichidiz toho 5 di na dorden)

a sctlenicisla (Etu pri zaloZeni na po8te mozné ihned.

Postzirovy Wet — program Klasik a Plus

Tento produkt je wen fyzickym osobam od 18 let. Program Klasik je goamn

postzirového &u, u kterého je zdarma:

zalozeni dtu,

vydani Maxkarty pro majitelectu,

ziizeni a vedeni sluzeb elektronického bankovni@&\B),
elektronicky vypis,

karta ITIC (mezinarodni slevova karta pratele),

vedeni terminovaného vkladu,

Kreditka PS nebo Kreditka Elektron — 1. rok gizeni zdarma,

YV V. V V V V V V

ziizeni a vedeni spiziho vkladového &tu s vypowdni [hitou.

Program Plus je roZ&ny program s maximalnim sortimentem sluZeb
a zvyhodinymi bezhotovostnimi transakcemi n&ul U tohoto programu jsou shadjako

u programu Klasik dané sluzby zdarma agj@stvic jsou poskytovany bezplatn

» zfizeni a vedeni povolenéhégperpani dtu,

» vydani Maxkarty az prditdisponujici osoby,

» vydani a réni vedeni embosované platebni karty VISA ClassiconMasterCard
Standard,

» vedeni Eurokonta pro fyzické osoby.

Podminkou pro #zeni obou progratn je predanitadre vyplnénych gislusnych
dokument pracovnikovi na fepazce. Jedna se o Zadost o zaloZzeni postzirovétuw U
podpisovy vzor pro postzirovecty; platny piikaz totoZznosti a sloZeni prvniho vkladu
(v hotovosti minimala 200 Kg). Tyto dokumenty ziska klient, ktery Zada o zatozganého
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U¢tu, od pracovnika poSty spoteé jeS€ s podminkami pro postzirov&ty, podminkami
pro Maxkartu a fisluSnymi letéky.

Samozejme, Ze kazdy pracovnik ui@pazky se snazi klientovi néjde nabidnout
komfortrgjSi program Plus (pro Klienty vyuZivajici SirSi thment sluZzeb je tento program
po celou dobu vyhodisi = levrgjSi) nebo spokn¢ s postzirovym &em zalozit v rdmci
Flexi zadosti je$t dalsi sluzby: Elektronické bankovni sluzby (d&e ELB),Cervené konto,
povolené pecerpani dtu, kreditni katru. Repézkovi pracovnici by vSak &
pii doporwovani jednoho z programvzdy posuzovat peeby a moznosti konkrétniho

klienta. Kazdy nmize ugrednositiovat jiné vyhody.
Mezi vyhody tchto dvou prograinpati hlavre:

> nejlepsSi ponar kvalita/cena,

» dostupnost (€et k dispozici na vSech postach a ghktarych i o vikendech),

> platebni karta (Maxkarta, VISA IMAGE, MasterCarda&dard) — zdarma poj&ta,
platby v obchodech, vyuziva Sirokow diankomai CSOB/PS, umaluje vklady,
vybery, piikazy naCP i platby za postovni sluzby (znamky, kolky),

> ELB — je bez pausalu a zaloZeni zdarma, velktedmosti pak je rychlé, levné

a pohodiné ovladaniitu pomoci mobilu, internetu, klientského poradceatefonu.

Z téchto vyhod maji hlavni uzitek klienti. Mezi hlavikiady nebo spiSe uzitky

pro klienta jsou:

» Uspora pete,

» dostupnost — klient hla¢nuSeti ¢as a ziské &tSi svobodu H spraw svych financi,
nesmime ani zapomenout,iaela velkych post ma ot&no v sobotu a net,

» bezpeénost a pohodli — vyznamné vyhody Maxkarty (penizé kiient kdykoliv
k dispozici, penize jsou diky ni v bezpe..),

» rychlost vyizeni poZzadavk— prostednictvim sluzeb ELB.
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MozZnosti, kdy mohou pracovnici post nabidnout zakamm programy Klasik a Plus,
je nap.: pri platbe slozenek na po&t pii vyplatt pergz dobirkou, pi obsluze podnikatele
s postkontem,... Hlawnzantstnanci poSt musi mit stale na paimze WtSina zakaznik

poSty nezna mnozstvi vyhod, které nabizi postZitgey.

Postzirovy et - program MINI a Junior

Program MINI je uken pro dti ve vdku 0 — 15 let a musi byt sanemCR s trvalym
pobytem na UzemiCR. V den patndctych narozenin jetefi automaticky feveden
do programu Junior. Tento navazujici program jelbddo 26 let pro atany CR s trvalym
pobytem na GzenGR nebo od 18 — 26 let pro &ny Slovenské republiksi od 21 do 26 let

| pro ostatni cizince.
Program MINI je zvyhodény postzirovy det pro nejmensi, u kterého je zdarma:

zalozeni a vedenictu,

vydani a vedeni Maxkarty pro majitelétu (od 10 let),

5 vybsra z bankomatu PS@SOB v kalendénim mssici vCR,
glenstvi v klubuCtyilistek (slevy na vstupy na zamky, hrady,...),
vydani slevové karty ISIC — SCHOLAR (od 10 let),

ziizeni a vedeni sluzeb ELB (pouze pasivni funkce).

V V.V V V VY

Program Junior zvyhaalje mladé lidi a fi dovrSeni ¥ku 26 let jsou automaticky

pievedeni do programu Klasik. K tomutétd je zdarma:

zalozeni a vedenictu,

zasilani elektronickych vypisz (tu,

ztizeni a vedeni sluzeb ELB (obsluh@pinternet, mobil,...),

vydani Maxkarty majiteli &tu,

vydani slevové karty Euro<26 nebo ITIC,

ziizeni a vedeni povolenéh&gperpani dtu, to vSak az od 18 let,

Kreditka PS nebo Kreditka Electron 1. rok gzeni zdarma (az od 18 let).

YV V.V V V V V

K tomu, aby si mohli klienti zaloZit jeden &hto program, musi pracovnik posty
poskytnout pisludné doklady, které dany zajemce vyplni. Met yoklady paf — Zadost

0 zaloZeni postzirovéhoctin (Junior, MINI); podpisovy vzor (Junior, MINI); gdminky

21



pro postzirové &y; podminky pro Maxkarty a sami@meé vynatek ze sazebniku s |ekd.

U nezletilého Zadatele musi byititpmen zakonny zastupce séenim a musi byt schopen
prokazat vztah k nezletiiému (rodny list, zaznanob¥anském pikazu,...). Nesmi
se zapomenout ani na slozeni prvotniho vkladu,ucpfogramu MINI je 50 K a u Juniora

se jedna minimakho 200 K.

K vyhodam &chto dvou prografnmiazeme z#adit nap.:

» bezpeénost,

» dostupnost peiz,

> klub Ctyilistek,

» ELB — jedna se spiSe jen o pasivni operace (hestarstatek étu),

» cena, uréeni — ceny transakci jsou zvyh@de a je zvyhodiné i ara@eni.
Z téchto vyhodcerpaji klienti. Nejvice si pochvaluji:

» jistotu dostupnosti pea,

» vzklavaci funkci — dti se &i hospodét s perzi, spdit,...,

» bezpeénost,

» pohodli,

» Uspora pefz — cena &u zdarma nebo za minimalni poplatky, slevové kaktyb

Ctytlistek, pojisgni Maxkarty.

Pracovnici posty se snazi, tyto programy nabidn@eim zakaznikm, ktai maji
Détskou vkladni knizku (VKD), rodiim s dtmi, studenim ¢i mladym lidem (mohou jit
tieba jen zaplatit slozenku) nebo kliemt s Maxkartou. Své potenciélni klienty mohou inap
nalakat na to, Zzecét MINI je dobrym darkem pro jejichéd, nebo Ze program Junior

je moderni a cen@zvyhodreény et pro mladé.
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Postzirovy iEet — program Senior a Handicap

Program Senior je tien oldanim od 55 let, kdy jedithod zasilan na postzirovyet.
Jedn& se o zvyhodny (et pro seniory. U tohoto produktu jsou niZSi pdplata vybrané
transakce a klient je do programurazen automaticky porighodu prvniradné dchodové
davky. Produkt Handicap sitthe Zidit osoba od 18 let, ktera je drzitelentikazu (TP, ZTP,
ZTP/P). Tato osoba, ma na tomtdwzvyhodrné hotovostni a bezhotovostni transakce.

U programu Senior jsou zdarma tyto sluzby:

zalozZeni dtu,

vydani Maxkarty pro majitelectu,

ztizeni a vedeni povolenéhégperpani dtu,

ztizeni a vedeni sluzeb ELB,

ziizeni a vedeni spiziho vkladového &tu s vypowdni lhitou,
vedeni terminovaného vkladu,

Kreditka P<i Kreditka Elektron, kdy 1. rok je vedeni zdarma,

YV V.V V V V V V

vklad hotovosti Maxkartou.

Program Handicap ma totoZzné sluzby jako produkid®exdarma a jestnavic: vedeni

uctu a kartu ITIC.

Pracovnik posty jfeda kazdému, kdo si chc#dit jeden z&chto program prislusné
doklady, které musi klient vyplnit. Jedn4 se o —da& o zaloZeni postZirovéhaitu:
Podpisovy vzor; Podminky pro postzirov§et; Podminky pro Maxkarty a lef#éy ¢i vynatek
ze sazebniku. Klient pakgdklada kromd vypinénych doklad u tchto progran jeSg platny
prikaz totoznosti a slozi prvni vklad (min. 20&)KU programu Handicap musi Zadatel

piedlozit jeS¢ praikaz mimdadnych vyhod.
Vyhodou €chto dvou prograiinje hlavre:

» nejlepsi porar kvalita/cena,
» dostupnost,

» platebni karta Maxkarta — zdarma p@jisd, moznost plateb v obchodech, zdarma

vybér hotovosti ve vybranych obchodech (Cashback)kaist’ bankomai,
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» ELB - bez pauSéla zaloZeni zdarma — moznost rychlého, levnéhooteklivého

ovladani dtu pomoci internetu, mobili klientského poradce na telefonu.

Z téchto vyhod maji negtSi uzitek klienti, kt& si jeden z prograi ziidi. Mezi

nejwetsi uzitky, podle nich, je:

» Uspora pefe — klient ma #izeny standardnicét za nizSi cenu,
» pohodina obsluhacfu,

> bezpeénost a pohodli — penize jsou pajisg a tak se klienti nemusi bat o své uspory.

Pracovnici poSty mohou nabidnout kliemt jeden zdchto &ta, kdyz si gijdou
vyzvednout dchod, pokud plati @wthodce slozenkodi pii vyplatt davek handicapovanym

v hotovosti.

Program Zadarmo

Tento program je Uplnou novinkou, Zadatelé si hdooazidit od listopadu roku 2008
na Finagnich centrech PS. Stavajici klienti si mohou jizstyici postzirové &ty preveést
do programu Zadarmo Hutelefonicky, nebo  navsévé zmintného centra PS. Program
Zadarmo je ufen osobam od 18 let a jde o reakci na konkimemabidky. Jedna se
o nizkonakladovy &et vedeny zcela zdarma a obsluhovany higies internet a mobil, tedy
pro kazdého, kdo kdfu nejradji vyuziva internetové bankovnictvi. Tento programabizi
bezplatné pouzivani mezinarodni platebni karty Matek v obchodech i k vybim
z bankomat CSOB a PS. Ktomuto &u, klient dostane automaticky sluzbu Max
Internetbanking PS, ktera slouzi pro manipulacétem fres internet. Naopakiipobsluze
Postzira Zadarmo prdasdnictvim papirového tiskopisu podaném na obchodnimst
se klient setka s velmi vysokymi poplatky (haf00 K& za vykEr hotovosti na obchodnim
mis€). Postziro Zadarmo je proto vhodné pouze kiient ktefi jednoznané preferuji
elektronickou obsluhu. To by vSak zkuSeny pracowapiécializovanéigpazky nél vhodnymi

otazkami zjistit.
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P studiu skript v ramci projektu Bankovni akadensie pracovnik poSty seznami
nejen s pehledem produkt ale i s technologii jejich obsluhy. Nidikad v ¢asti ,Produktové
listy“ jsou popsany ziny, které klient Mize na po%tpozadovat a pracovnik je ma realizovat
pomoci rkolika tiskopigi. Jde o tiskopis Zadost o #Zmu, ktery je velmi dlezZity
a pracovnici na & casto zapominaji, n&p u vymeny podpisového vzoru nesgfapouze
vyplnit novy podpisovy vzor, ale musi se vyplnjirislusnécast v daném tiskopise. Druhym
tiskopisem je Zadost o zmu zakonného zastupce, kdy se musdzit i novy podpisovy

VZOr.

Pokud klient pijde k prepazce s tim, Ze chce zruSitisucet, musi vyplnit tiskopis
.Vypovéd smlouvy, zruSeni — odevzdani/Povolerréterpani — zrdna“. Vypowdni Ihita
na zruSeni je pro klienty — drzitele Maxkarty (¢gezdnes skoro kazdy) 45 kaleddéch dni,
ato proto, Ze jde o p@bu z@tovani pouziti platebni karty kdekoli naégy coz podle
pravidel karetni asociace VISAture trvat pray danych 45 din Pokud majitel &tu touto
kartou nedisponuje, vypeédni lhata trva 10 dni a Zéna kEZet nasledujicim dnem
po dorieni vypowdi. Majitel musi do 10 dinpo doréeni vypodi vratit nespaebované
tiskopisy, Maxkartwi ostatni karty, které mu byly vydany ktd. Pracovnik poSty by se&n
pokusit je&t pred zruSenim diu zjistit od klienta dvody ruSeni &tu ¢i s ¢im byl nespokojen
nebo co ubec od dtu ocekaval. Jelikoz se i stava, Ze klient ru&éty aniz by znal vSechny

nabizené moznosti tohoto PostzZirovékitul

Klient m& také moznost podani reklamace a to ndé@zobchodnim mistPS (posty

¢i finanéni centra PS). Majiteldiu m& pravo reklamovat:

» ¢innosti souvisejici s operacemi a nakladanintem,

Y

z&tovani,

» transakce platebni kartou (Maxkartou).

Na jednotlivé typy reklamaci jsoianécasove limity (14 kalendaich dri; 2 mesice
je lhata pro reklamace transakce platebni kartou;é3ice — reklamace zavad véeovani).
Lhuta pro podani reklamace od reklamovanéhtiaani je na poStachl rok, po uplynuti této
doby je mozné se obratit sigluSnou reklamaciipno na banku (ndp prostednictvim

Finartni centrum).
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Souvisejici sluzby k PostzZiru, které pracovnik pasfize klientovi nabidnout, jsou
Cervené konto a Cestovni pofif. Spdici Ucet si miZe klient %idit hned pi zakladani
Postzirového &u a to tiskopisem ,Dodatek ke smlauwe Postzirovém &tu, Postkontu —
Spdici Gcet”. Prvotni minimalni vkladini 200 K¢ a k jednomu &u si mize zakaznik iddit
neomezeny piet Spdicich Eta. Vypowedni lhita je bul’ 1, 6¢&i 12 meésiol a vypovd’ vkladu
se mize provést na kterékoliv p@stkdy klient musi vyplnit tiskopis ,Vyposd® vkladu,
zruSeni vypowdi vkladu — Spdtici ucet”. Pokud zakaznik zada o &ny v gipisovani urok,
provadi se to tiskopisem ,Zadost o &my — Postzirovy &et“. ZruSeni celého dodatku
»Ssmlouvy o vedeni Sgiiho &tu“ se provadi pomoci tiskopisu ,Vypé&¥ smlouvy, zruSeni
— odevzdani“. V ramci Cestovniho po§ist mize majitel @tu i disponent pojistit sebe
i kohokoliv jiného. Poatek pojiséni je v den odjezdu, coz vSakipe byt nejdiive nasledujici
den po dni podani. Kazda pofisa osoba dostava tpis tiskopisu ,Fikaz — Cestovni
pojistni“. Pokud dojde ke Skodné udalosti, p@jigt osoba vyplni tiskopis a odesle jej
naCSOB.

NejcastjSi chyby, na které si pracovnici posty kontrole jednotlivych tiskopis musi

davat pozor, jsou u:

* Podpisového vzoru — chybi podpisovy vzdr Zadosti o zrany smlouvy a takéasto
nejsou vypliny Udaje pitkazu totoznosti.

* Podpisovy vzor k Postzirovémuctd Junior/MINI — neni vypléna zadni strana
podpisového vzoru nebo chybi tiskopis k dodaée sluzls uvedené na ,Zadost
0 zmeny — PostZirovy det".

« Zadost o zaloZeni Postzirovéhdtul — chybi gkteré dily FLEXI slozky (FLEXI
Zadosti), jelikoz do banky by d&fa vZzdy byt poslana cela slozka,epto, Ze ékteré

tiskopisy nejsou vypkny (klient o & nentl zajem).

V druhé ¢asti — Prodejni listy naleznou Skolici se pracavoiproduktu Postzirovy
Ucet dobré rady jak ziskat nového klienta. VSe jesgop veitech krocich, a to:

« Pro: by se ndl klient rozhodnout pro PZU — jaké jsou jeho vyhadiaké pinosy.
* Ve druhém kroku musi pracovnik rozptylit vSechngidovi obavy z komplikovanosti
a obtiznosti zreny &tu — @ijdou o kreditni kartu; nevi co s trvalymiigazy; jak

prevést SIPO. Pracovnik vSechny jejich obavy rozpyiimi argumenty a vhodnou
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nabidkou sluzeb. Tim by ¢hnovy potencialni klient ztratit veSkeré obavylikez
uz vi vSe, jak a co alit.

* Poslednim krokem je zaloZeni postzirovéhtiulse sluzbami, které klient zada.
On pak odchazi spokojen, jelikoz ma nowetla gesné informace, jak postupovat
a co vSe madinit, aby mohl co nejive vyuzivat det a gislusné sluzby (podroksi

informace naleznete \ifpzené pilozec. 1).

K postzirovému &tu mohou byt poskytnuty obchoglnavazujici produkty. Mezi tyto
produkty pati — Povolené fe¢erpani tu; Cervené konto; Maxkarta; Platebni karta; ELB;
Splatkova karta; Kreditni karta PS; Eurokonto p@ Repodnikatele; Spiabitelsky U¥r;
Hypotéky.

Poslednicast je pak ¥novana opakovani, jsou zde vypsany otazky a ctpaykajici

se PZU pro zopakovani a prohloubeni znalosti.

2.1.2 Elektronické bankovnictvi = ELB

Tento produkt je wen pro pravnické a fyzické osoby, které jsou migjite
Postzirového &u, Postkonta, Eurokonta, USDkont&erveného konta a ostatnich

souvisejicich produft

Pracovnici na fgpazkach musi Zadateli o zaloZzeni ELB poskytnokiady, mezi
které pati: Podminky pro ELB PS; dil potvrzeni z Zadosti mZby elektronického
bankovnictvi PoStovni spitelny; pi pozadavku na sluzbu Max Mobil PS téZirgtku
pro Max Mobil PS.

K podminkdm #zeni tohoto produktu patto, Ze majitel &tu miZze pozadovat
zalozeni sluzeb ELB jak pro sebe, tak i pro dispteaktu. Zadatel musi pracovnikovi

piepazky pedloZit:

« Jiz vyplrénou ,Zadost o sluzby elektronického bankovnictv&t®uni spditelny” —
pokud majitel dtu poZzaduje ELB i pro disponenta, musi vyplnit dedtuhou stranu
tiskopisu.

» Pokud si klient zakladacet, je moznost danou sluzbu ozma na Flexi Zzadosti nebo

,Zadost o zaloZeni Postkonta pro FO podnikatel“.
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« Chce-li majitel Gtu zmenu ELB, musi pedloZit vyplreny tiskopis ,Zadost zgny,

blokace, zruSeni — elektronické bankovnictvi Pastepditelny”.
Jednotlivé sluzby ELB:
Max Phone PS

Klient u této sluzby vyuzZiva automatickych sluzetw gasivni operace (historie
a Zistatek na &u) nebo nize vyuzit klientského poradce pro pasivni a aktigpérace
(inkaso, SIPO, platebniftixazy,...). Tato sluzba je kryta proti zneuZiti ciesobou

identifika¢nim ¢islem, PIN a heslem.

U sluzby Max Phone PS se z&tanci do¥di, Ze existuji 2 funkce sluzeb: ,VOLBA
1 a VOLBA 2“. VOLBA 1, které se jinakikd Automaticka sluzba, v sélobsahuje:

e zjiStovani informaci o ustatku na &tu,
e soupis zattovanych polozek,
» zjiStovani informaci o neprovedenych platbach,

« zmena PIN gidélena pro Max Phone PS a Max Internetbanking PS.

Funkce sluzby Max Phone PS, které jsou ¢eng ,VOLBY 2" muaZeme fici,

Ze se jedna o sluzby Klientského poradce. Mezi gdarEbyiadime:

informace o Gtu — Aistatky, informace o neprovedenych platbach,...
* vypowd ze spaiciho (ttu,

* jednorazovy fikaz k uhrad — Zizeni, zné¢na, zruseni,

» prevody mezi Gty téhoz klienta,

» trvaly platebni pikaz - Zizeni, znéna, zruseni,

» svoleni k inkasu a k inkasu SIPOtizeni, znéna, zruseni,

» prikaz k Uhrad do zahrariii,

» dobijeni kredit mobilnich operatadi,

* zmeny platebni karty,

 informace o kurzecBSOB aCNB, o Urokovych sazbach,,..
* nastaveni a zémy nastaveni Max Info PS,

* blokace sluzby ELB.

28



Ochrana této sluzby probiha na bézi bémpstnich prvik. Nutnosti pro fihlaseni
do dané sluzby je nejde poteba zavolat narpdem stanovenéislo, kde si klient zvoli
poZzadovanou sluzbu a naslédamada pihlaSovaci kédy. Mezi tyto kodyadime: ID
(osmimistné identifikéni c¢islo, identifikuje klienta f piihlaSovani do sluzby); PIN
(pétimistné ¢islo, klient je timtoc¢islem owten, moZznost zemy kdykoliv); HESLO (Sesti

a devitimistny Udaj, jedné se o kombing&sel a pismen, klientovi se zasila postou).

Pokud Klient vyuzivéa funkci sluzby ,VOLBA 2" musadavat pro usné gihlaseni
vSechny pihlaSovaci kody, pokud vSak vyuziva pouze ,VOLBA 4t&i jen ID a PIN.
Pri situaci, kdy klient 3x za sebou spletéihtaSovaci kod PIN je automaticky zablokovan
piistup ke sluzé Max Phone PS a pokud mé&zenou i sluzbu Max Internetbanking i ta je
zablokovana. Odblokovani se provadi pomoci tiskop&adost zngny, blokace zrudeni —
Elektronické bankovnictvi PoStovni ggelny”.

Max Mobil PS

Tuto sluzbu je moznoiiit k mobilnim telefoim s bankovni SIM kartou operator
Vodafone, Telefonica O2 a T-Mobile. U této sluzbgme moznost ovladanitin pomoci
mobilniho telefonu (&statky a historie &u, prevody na Get, kurzy, jednorazové a trvalé
piikazy, dobijeni jedplacenych karet u operatora). Aktivace této slugtirobiha
prostednictvim operatdr. Sluzba a jeji vyuzivani je bezme¢ chragno pomoci bankovniho
PIN, ktery klient ziska u operatoréi pakupu SIM karty.

Stejre jako u Max Phone PS je i u Max Mobil PS omezersabzu PZU v Programu

MINI — pouze pasivni bankovni operace.

Dana sluzba Max Mobil PS je téz chéam bezpeénostnimi prvky, kdy kazdy

telefonni operator ma jiné postupy zabezrmé:

* T-Mobile — @i prvnim vstupu do zabezgenécasti je klient vyzvan k zadani kédu
BPUK, jenz obdrzel spote¢ se SIM kartou, dale je vyzvan k zadani kodu BPIN
(klient voli samctyi- az osmimistnéislo), pro dalSi vstupy stazadavat pouze kod
BPIN.

* Telefénica Q — klient je @i prvnim vstupu do zabez@enécasti vyzvan, aby zadal
BPIN, ktery ziskal spota¢ se SIM kartou, k BPIN obdrzi klient i kéd BPUK nje

slouzi ke zmin¢ BPINu.
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* Vodafone — p prvnim vstupu do zabezgené ¢asti klient musi zadat kéd MPUK,
jenz obdrzel spota¢ se SIM kartou, nasledrmpak musi klient zadat j@SMPIN (tento

kod si zvoli sam¢tyi- az osmimistnéislo).

Stane-li se, Ze klient zapomene BPIN/MPIN anebe atany kod zrnit, musi znovu
pouzit BPUK/MPUK a s jeho pomoci &mastavit novy BPIN/MPIN. Pokud nastane situace,
Ze klient se pokusi 3x, avSak neffp prihlasit u sluzby Max Mobil PS, prasdnictvim
BPIN/MPIN, dana sluzba mu bude zablokovana. Pro lokdvani je nutné zadat
BPUK/MPUK.

Vyhody jednotlivych mobilnich operatibrpog. moznosti vyuziti sluzeb:

ziizeni sluzby Max Mobil PS na vSech obchodnich rofsteTelefénica @ Vodafone
ztizeni dané sluzby pouze ve Figaim centru PS — T-Mobile

zadavati rusit pomoci sluzby trvaléffkazy — vSichni operato

zmeny trvalého pikazu sluzbou — Vodafone

dobijeni kreditu pomoci Max Mobil PS — vSichni oftefi.

YV V V VYV V

Max Internetbanking PS

Sluzba obsahuje komplexni obsluh¢tul prostednictvim pditace pipojeného
k internetu. Sokasti je TV Banka, jeZ je automatickiizena k danému produktu a obsahuje
vybrané sluzby Max IB. Tato sluzba poskytuje infama o dtu (zistatek, blokace, vypisy
a historie dtu). Platebni operace, do kterych fjpatuzemsky i zahratini piikaz k Uhrad,
prioritni platba, splatka kreditni karty, SIPO, a&sio, pevody mezi Gty klienta, povolené
piederpani @tu, platebni karty,Cervené konto,... Dalsi d@il sluzbou, kterou ifslusny
produkt nabizi je Max Info PS, ktera slouzi k zasilinformaci o &u nebo o transakcich
platebni kartou, aktualit, kurzovniho listku, e-mai Bezpé&nost sluzby je zaji8ha
identifikacnim ¢islem a PIN. VSechny aktivni operace, které kligntziva, jsou autorizovany
jedingnych devitimistnym kédem, ktery lze ziskat na tatehejen formou SMS zpravy,

ale i Sifrovanou technologii.

30



K vyhodam sluzby ELB a k nej{sim uZzitkim pro klientatadime hlava:

» Rychlost — elektronické ffkazy jsou provedeny rychleji €bem pracovni doby
v podstat on-line) oproti papirovym, moznost i prioritni g do jiné banky (jest
tentyZ den jsou penize natad).

» Pohodli — niZe se zadavat v podstaidkudkoliv prostednictvim pevné linky, mobilu
¢i internetu.

> Uspora — fizeni a vedeni sluzeb ELB je zdarma a téZ je zanlaaozeni trvalého
piikazu gFes tuto sluzbu.

» Dostupnost — k dispozici v kazdém okamziku kdyiglotije klient, moznost ovladani

actu kdekoliv vCR &i ve swté.

Nejcastji si tuto sluzbu zakladaji klienti, kiesi pijdou pro zZadost o novydet,

¢i se jedna o maijitelectu, ktery tuto sluzbu jeSnevyuziva.

Dand sluzba md&adu pasivnich bankovnich operaci (informaceustatku, vypis,
sluzba Max Info PS, pohyby né&tu,...) a téZ aktivnich bankovnich operadiikpz k Ghrad,
hromadny pikaz, svoleni k inkasu,fpvody mezi Gty jednoho klienta, objednavka tiskopis
PS, splatka kreditni karty,...).

Tato sluzba Ize vyuZzit u vSech progfaRostziroveho &tu, tedy az na Program MINI,
u kterého je mozno vyuZivat pouze pasivni bankapdrace. Spote¢ se sluzbou Max

Internetbanking PS jefizovana i sluzba Max Phone PS.

Sluzba Max Internetbanking PS rfedu bezpénostnich prvik na ochranu. Mezi tyto
prvky spada ID (osmimistné identifikai cislo, jenz klienta jednozgieé identifikuje); PIN
(pétimistné cislo, timtocislem je klient o¥ien); SMS kl¢ = autoriz&ni kli¢ (devitimistny
kod, ktery se sklada dslic a pismen a slouzi k potvrzeni aktivnich opgrarento ,SMS
Kli¢" je zasilam v podabsms zpravy a je nutné haégpsat do PC, poté je aFilaz potvrzen
a ijat bankou. Novy ,SMS ki* je zasilan bankou pro kazdou aktivni operacieKti, ktei
maji k dané sluzb jeS€ Max Mobil PS, mohou vyuzit nabidky zasilani ,SMEc&"
Sifrovare (nutno vyzadat prosdnictvim tiskopisu Elektronické bankovnictvi). Saitejme
muZe nastat situace, kdy se klient 3x nedgp pokusi o pihlaSeni Max Internetbanking PS
pomoci PIN a ID a dojde k zablokovani dané sluzlgogasre i sluzby Max Phone PS,
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pokud ji ma. Blokace se zrusi pomoci tiskopisu g&dzneény, blokace, zruseni — ELB PS*
(nabyva dinnosti do 5 pracovnich drpo dni podani na obchodnim ngjst

Mezi sluzbami, které poskytuje Max Internetbankitfg je i funkce ,Flkaz | Uhrad —
prioritni platba“. Tento fikaz je uten pro tuzemskou uUhradu finam ¢astky do jiného
pertzniho Ustavu. Pokud je platba odeslana do 12:0@apécastka v jiné bance jeStéhoz
dne. Za tuto sluzbu se plati, coZ neplati o zasiééektronickych vypis. Zdarma zasilani
elektronickych vypi8 maji moznost vyuZivat klienti, jenz maji PZU, Fostto &i Eurokonto
a maji aktivovanou sluzbu Max Internetbanking P8erK si sdm zvoli, jakasto chce,

aby mu vypisy chodily a v jakém formatu. Vypisyysachovany po dobu 18dsial.

Majitel G¢tu mize dohlizet a samégimé omezit moznost nakladani s genimi
prostedky jednotlivym opravinym osobam. Omezeni provede vyplim tiskopisu Dodatek
— pole ,Limit transakce nacét‘ a to pro kazdou opra¥nou osobu samosta@nHodnota
v daném poli bude maximalni moznou vySi objemu épeith prostedki, pro danou
opravrenou osobu, jenz ffe provest &em jedné transakce. Maximalni vysSi litnit

pro kazdou sluzbu ELB naleznete v tabuic8.

Tabulka €. 3: Maximalni hodnoty limité sluZzeb Elektronického bankovnictvi

Maximalni hodnoty limit & sluzeb Elektronického bankovnictvi
sluzba limit transakce denni limit | tydenni limit
Max Phone PS - 300 000 K 500 000 K
Max Mobil PS 5 000 000 k - -
Max Internetbanking PS - 1500 000 k| 3000 000 k

Zdroj: Ucebni texty Bankovni akademie PS

V rdmci posledni podkapitoly kazdé vybrané sluzBypdejni argumenty, nalezne
pracovnik pobeéky dilezité informace. Mezi tyto informace piatnag. kdy je vhodna

piilezitost nabidnout zakaznikovi sluzbu ELB :

» automaticky pi zakladani étu (PZU, PKO, EKO),

» pfi posilani pe&z prostednictvim sloZzenek,

e pii stiznostech klienta na vysoké poplatky,

e pii podavani jednorazového nebo trvaléhtikgzu Maxkartou nebo papirovym
dokladem,

» pokud klient vybira hotovost Maxkartou #eje si zjistit Zistatek na €tu.
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K obchodr navazujicim produkin na tuto sluzbu lze adit nap. vyuzivani
kombinace jednotlivych sluzeb ELB (pokud nemé Kligiistup k internetu m& moZznost
pouziti mobilniho telefondi pevné linky). Pokud si klientfizuje rekterou ze sluzeb ELB,
miZe mu zarstnanec rovnou nabidnout zdarma zaloZésiveného konta jako sfioiho
uctu k PZU.

2.2 Kurzy poskytované v ramci PoStovni  sphitelny

pro pracovniky Ceské posty, s. p.

Souwésti projektu ,Bankovni akademie PoStovni i#pny”, jenZz je zamen
na vzalavani zamistnand@ na produkty PosStovni sfitelny, je itfada kura. Obeci dané
kurzy mizeme rozdlit na povinné a nepovinné pro pracovniky p&dda RisluSné kurzy
seznamuji zalstnance poSty s novymi produkty, pomahaji jim \véw@im postupu
i financnim ohodnoceni, jelikoZ proSkoleny pracovnik (peojklirzem) ma &Si moznost
nabidnout Sirsi Ska&lu produké lépe Klientovi, ktery nevi jaky produkt vybrpgslouZi.

2.2.1 Povinné kurzy

K povinnym kuraim, které CP pro I. pololeti roku 2009 radila, pati — vstupni
a atesténi kurz; r@ni Skoleni spojené ggrkousenim a dale kurzy novinek v produktech PS.
Do téchto kurzi jsou pracovnici poli@k povinni se phlasovat a tim si zvySovat kvalifikaci
a zarové zlepSovat finaéni poradenstvi na jednotlivych pracovisti€®. Absolvovanim
zanestnanci ziskavaji Zazeni RO az R5 (podle stupma rozsahu mozného poskytovani
sluzeb a produktPS).

Vstupni kurz

Tento kurz ozn&ujeme pismenem V (vstupni) v ramci kvalifikéch kurzi. Naplni
kurzu je ziskani zakladnich informaci o PoStovnirisginé a o produktech a sluzbach
PosStovni spiitelny, které jsou nezbytné pro rozsah obsluhy RRHA Tohoto kurzu
jsou povinni se ztastnit vSichni novi pracovnici. Zastnanci posty tak projdou zakladnim

kurzem pro postovni provoz a to formou Skoleni azkdtaci.
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Atestaéni kurzy

Tyto atestani kurzy slouZi k prohlubovani jiz dosazenych infaci o jednotlivych
produktech PoStovni sfitelny. Celkem poSta spales s Bankovni akademii PS vytiia
Ctyfi povinné kurzy, které jsou &eni pro novéky. Mezi tyto kurzy pat:

Al. — novalci - noveé ziskani atestu naplni kurzu je poskytnuti zakladnich informaci

o Postovni spidtelné a o jejich produktech a sluzbach, které jsou n@#bgro rozsah obsluhy
v ramci RO a R1. Tohoto kurzu jsou povinni séaginit novi pracovnici s praxi do ¥siai,
ktefi jsou na pracovni pozici vyZadujici obsluhu bamiok produki. Forma kurzu je dana
podoboutizeného samostudia spateé s konzultacemi s internim lektorem. Dosazené Atialo
pak prokazuji Sastnici vypracovani individualniho testu na prastv®M (obchodni misto).
Tento test se skladat z 25 otadzek a pracovnik prasspleéni kurzu a dosazeni kvalifikace
(Bankovni sluzby — certifikace I.) mit 80 % spraghydpo¥di.

All. — novaéci_— nové ziskani_atestu— obsahem kurzu je ziskani informaci

o vybranych produktech a sluzbach Postovnfitsgoy, jez jsou nezbytné pro rozsah obsluhy
R2. Kurz je uéen gepazkovym pracovnikn s rozsahem obsluhy R2, it@iz maji atestaci
Al. s praxi delSi 3 wsice. Délka Skoleni je 16 hodin a musi se Kkastnit 10 az 20
zamestnand. Owteni ziskanych dovednosti se pak provadi formou,té&stry zadava lektor
PS. Test obsahuje 25 otdzek a pro &glmmusi byt alesppo 80 % spravnych odpeédi.
Pracovnik po Usg$ne napsaném testu ziskava kvalifikaci (Bankovni sjuzlrertifikace 11.)

a to na dobu 3 let.

Alll. — novadéci — noveé ziskani atestu tento kurz prohlubuje informace o vybranych

produktech a sluzbach PoStovni Stany, které jsou nezbytné pro rozsah obsluhy R3.
Tohoto kurzu se dastni pepazkovi pracovnici s rozsahem obsluhy R3, jen ategtaci Al.

&i All. s praxi nejmén 3 mssice a jedtdosahli pozadovanych prodejnich vyskedqRks PZU

a 3ks ostatnich produktv poslednim roce). Délka celého Skoleni je 16 modi musi
se ho navévovat 10 aZz 20 osob. @teni ziskanych dovednosti se pak provadi formou test
ktery zadava lektor PS, zatifpmnosti vedouciho pracovnikdP. Test obsahuje &p

25 otazek a pro spini musi byt alespo80 % spravé. Pracovnik po Usi$ré napsaném testu

ziskava kvalifikaci (Bankovni sluzby — certifikalle) a to na dobu 3 let.
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AlV. — novaéci_ — nové ziskani_atestu— naplni kurzu jsou informace o vSech

produktech a sluzbach Postovni Sfny nabizenych o obchodni SitP, které jsou nezbytné
pro rozsah obsluhy R4 a R5. Mohou se Kastnit pracovnici fgpazek s rozsahem obsluhy
R4 a R5, kit jiz maji atestaci All.ci Alll. s praxi alespa 3 nmesice a zarowe dosahli
poZadovanych prodejnich vysleédksks PZU a 5ks ostatnich produiki poslednim roce).
Tohoto kurzu se mohouwastnit i vedouci pracovnici post. Délka kugini 16 hodin a musi
se ho dastnit nejméa 8 zangstnand, nejvice pak 16 lidi. Forma kurzu je dana podobou
samostudia. Pro ziskani kvalifikace (Bankovni syuzbcertifikace 1V.), ktera je na 1 rok,
musi pracovnik napsat test obsahujici 30 otdzetohamit min. 80 % spravnych odpal.
Zarover musi jedt podstoupit Gstni zkouSkuignl komisi, ktera je sloZena z pracodn(kP

a PS.

Ro¢ni Skoleni spojené s fezkouSenim

Pod tento typ Skoleni Ize izlit dva typy kuri a to:

RI (RI) PIP _a SIU — naplini tohoto kurzu je PoStovni investi program (PIP)

a Spaici investéni et (SIU): stréna charakteristika investitho bankovnictvi, zakladni
charakteristika jednotlivych typfondi prodavanych naCP, prodejni argumenty, cilova
skupina klient a legislativni Uprava této problematikyCR. Tento kurz je wen
pro p'epazkové pracovniky srozsahem obsluhy R4, R5 aamybh R3. Kurz mize
navsévovat 8 az 15 zawsstnand. Celkova délka kurzu je 6 hodin pro pracovniky
s kvalifikaci PIP a 8 hodin pro pracovniky beisfusné kvalifikace. Na z&wkurzu prokhne
test s 10 otazkami, z nichZ musi byt 80 % spravryapowdi pro uspsSné splani tohoto

kurzu a ziskani kvalifikace na 1 rok.

RI (RI) SU on-line — tématem kurzu je Spgebitelsky Uér on-line. Mohou se ho

U¢astnit pracovnici fgpazek s rozsahem obsluhy R4, R5 a vybrané R3; RRvepaitu
10 az 18 osob. Tento kurz méa délku 4 hodiny procgmaiky s kvalifikaci SU on-line
+ 4 hodinyCP (SW aplikace pro novky). Kurz je zakotien 25 otazkovym testem, Zhoz
musi byt 84 % spravnych odpli, pokud chce pracovnik kvalifikaci na 1 rok.
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Kurzy novinek v produktech PS

Tyto kurzy se zawiuji na Skoleni pracovnik v oblasti novych produkt
¢i vylepSenych stavajicich, aby mohli kliént nabizet izné mozné kombinace, pro jejich

vétsSi pohodli a flexibilitu. Mezi tyto kurzy jsou ptetosni I. pololeti z@zeny tyto kurzy:

RI. — tématem tohoto kurzu je seznameni se s novinkanmizhodujicimi produkty
PS. Wastnit se mohouippéazkovi pracovnici s rozsahem obsluhy R2 a afe&thcTohoto
osmihodinového kurzu se e ‘astnit 10 az 20 poradc V zawru Skoleni jsou jejich
znalosti o¥feny formou testu obsahujiciho 10 otadzek. Pro jed@Shé absolvovani musi
pracovnik dosahnout 80 % spravnych odjolbvTento test se vSak tyka pouzeht prodejé,
ktefi nesplnili podminky k obnoveni atestace All. n&kla& svych prodejnich vysledk

Kvalifikace z tohoto kurzu trva 3 roky, po té sijusi zamistnanec obnovit.

RI. — naplni tohoto kurzu jsou informace o novinkaatvzhodujicich produktech PS.
Ucastnit se ho mohouigpazkovi pracovnici s rozsahem obsluhy R3 s aiestdlc, ktefi
samostaté prodavaji. Délka tohoto kurzu je 8 hodin £f@mn 10 az 20 dastniki. Owieni
znalosti v zagru Skoleni je formou testu pouze pro ty pracovnikgi nesplnili podminky
atestu Alll. na zaklad svych prodejnich vysledk Test obsahuje 10 otazek a pro d&s@
splreni kurzu, musi mit pracovnik 80 % spravnych odpldva tim ziska kvalifikaci na dobu
3 let.

RIl. — obsahem kurzu je ziskani novych informaci o mk&th a rozhodujicich
produktech PS. Kurz je ¢gn gepazkovym pracovnikn s rozsahem obsluhy R4 a R5. Jeho
délka je 8 hodin s min. gtem 10 @astniki, max. vSak 20. Znalosti jsou &eny formou
testu, ktery ma 10 otdzek a pracovnik musi zidkapai 80 % pro usggné splini a ziskani
kvalifikace na dobu 1 roku.

RI. — naplni kurzu jsou aplikace novinek v prodeji qukti PS. (astnit se mohou
pouze kléovi prodejci produkt PS (dle regionalniho seznamu). Cely kurz trva 8irmo
a ziskané znalosti jsou &eny v za¥ru Skoleni formou testu, jenZ ma 10 otazek. Prai@dvn

v testu musi ziskat min. 80 % pro &Spé splini. Kurz je oteyen pro 10 az 20 prodéjc

Rl. — tématem kurzu je 3koleni prodeje produlS (&ty, investice). Wastnit

se ho mohou pouze kbivi prodejci produkt PS. Minimalni poet (tastniki je 10 a max.
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kapacita pakéini 20 pracovnili. Cely kurz trva 8 hodin a ziskané znalosti jsodieny
v 10 otdzkovém testu. Pracovnici v testu musi tiska. 80 % pro UsfEné spluni.

RIl. — naplni kurzu je Skoleni prodeje produk®S (U¥ry). Mohou se ho d&astnit
pouze Kl¢ovi prodejci produkt PS a to v p&tu 10 az 20 osob. Znalosti z osmihodinového
kurzu prokazi tastnici v testu s 10 otazkami. Pracovnici musiatiskin. 80 % pro usi$ne

splréni daného kurzu.

RI. — tématem kurzu jsou novinky v produktech PSizeni prodeje. Je &&n
pro provozni managemeitP. Délka kurzu jsou 4 hodinyéastnit se ho iize 10 az 20
specialist. V zawru kurzu neni Zadny test nageni ziskanych znalosti.

2.2.2 Nepovinné kurzy

Jedna se o kurzy, které si posStaizen objednat. Vyzadané kurzy pak probihaji
po dohod mezi regionalnim manaZzerem PoStovniigpmy (banka), postenou osobol’ P
a internim lektorem (v tomtorjpact PS). Bchto kurZi se mohou zagstnanci posty &astnit
zcela dobrovolé, pouze ze své vlastni iniciativy a v ramci prolouéni znalosti o danych

nabizenych produktech. Mezi tyto kurzy jsou prpdloleti roku 2009 Zazeny dané kurzy:

N. Produkty pro SME — tématem tohoto kurzu je povolenigerpani k postkontu;

Maly podnikatelsky Usr a Postkonto. Tento kurz jedan pracovnikm prepazek s rozsahem
obsluhy R3 a i pracovnilkn s atestem Alll a to v minimalnim ¢go 10 &astniki, maximal
pak 20 dastniki. Délka kurzu je 8 hodin a cely kurz je zaken testem. Pro uggné splani

kurzu musi byt z 10 otazek 80 % spravnych oddav

N. Uvérové produkty pro detail — tématem tohoto typu kurzu je splatkova karta

a novinky spoléné¢ se znénami v detailovych produktech. St&jjako predchazejici kurz
i tento je uden pepazkovym pracovnikn s rozsahem obsluhy R3 a téz i pracotmik
s atestem Alll. Je den pro 10 az 20dastniki, trva 6 hodin a je zakden testem. Ten ma

10 otazek a pro spini je nutno dosahnout 80 % @Sposti.

N. PostZirovy et a FLEXI Zadost (na vyzadani)— tématem kurzu je blizSi

seznameni se s PostZzirovyniteam a jeho programy (zakladni a obsluha tohoto ykted
véetnd zakladnich a obchodnich argumiené charakteristiky cilovych skupin klignt
dle jednotlivych progray FLEXI). Ugastnit se tohotd@tyrhodinového kurzu iize kazdy

37



zanestnanec posty. Je of@n pro 8 az 15 pracovrika ziskané znalosti jsou &wovany

formou diskuze.

N. Prodejni_dovednosti (o¥ieni_modelu kowovani) — naplni tohoto kurzu jsou

prodejni dovednosti (individualni podporatepazkovych pracovnik s vyuzitim forem
kowinku, osvojeni si zakladnich prodejnich dovednastouvislosti s produkty a sluzbami
Postovni spitelny, které jsou nabizeny na obchodnich mistéeBké posty, s. p.). Kurz
je uken pouze pro iigpazkové pracovniky s rozsahem obsluhy R2 — R5rémgbobchodni
mista). Rjde o individualni gsobeni lektora v ibéhu roku 2009, fedpokladaji sefit viny
pusobeni. Hodnoceni tohoto kurzu se bude prévath zaklad prabéZznych vysledk

jednotlivych obchodnich mist.

N. Zakladni_informace (na vyzadani)— tématem fislusneho kurzu je poskytnuti

zékladnich informaci o fungovani KBCSOB, Postovni spitelny a vybranych postovnich
bank a spiitelen v zahrarii. Tento kurz maji moznost navstivit vSichni 2stnanciCP, trva
6 hodin a Skolit se fize 10 az 25 dastnik.

2.3 Uspédny obchodnik

Zadny kurz nedokéazefipravit ¢lovéka na praci finagniho poradce, kdyz on sam
nebude chtit.

Pro finargniho poradce neniutezité znat pouze prodavané produkty, ale musib¥ so
mit také uéitou prodejni dovednost a velkou rofii pbchodnim jednani hraje osobr¥igiup

ke klientovi.

Pro uspsny pibéh obchodniho jednani je prtamlym uUkolem poradce si ziskat
daveru klienta. Teprve tehdy, kdyz vyciti, Ze se mptwedlo, se rize zandtit na ziskavani
informaci o jeho pdebach. Informace ziska vlastnimi otazkami, ale ¢elnf dulezité,
aby dokazal i urt naslouchat klientovi. Dobry fingni specialista na zakladzjistenych
potteb zakaznika dokaze dopoitu vhodny produkt, u kterého vyzdvihne toileZzité
a podstatné. Prodejce musi byt ovSemftipraven naieSeni namitek. #® konkrétnich
namitkach ukazat zajimavé a vyhodb&Seni. Dobry poradce pozna, kdy je zakaznik

pripraven podepsat smlouvu.
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2.4 Rozdil mezi jednotlivymi regiony

Kazdy z osmi regioin Ceské posty, s. p. ma zZfmou autonomii, proto mohou
jednotlivé regiony pouzivat odliSn&igtupy a metody i tizeni procesu prodeje produkt
aliantnich partnek (piéimo pracovniciCP, ktéi maji kowovat, ,rozobchodovavat* a trénovat
pracovniky pepazek a dokiovatele pro oblast fin&gniho poradenstvi) afpporadenstvi
na poStach. Stejntak i webni texty a katalog nabizenych kiunaro zanéstnance maieba

PosStovni spiitelna 1izné v jednotlivych regionech. JA& mam Kk dispozicz@macovavam
materialy z regionu Severfiiechy.
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3 Navrh na  zlepSeni  finantniho poradenstvi
na pracovistich Ceské posty, s. |

K tomu, abych mcla predlozit rgjaky navrh na zlepSenimusim nejdive znat

soutasnal situaci a nazory zafstnané na provozovnachieské posty, s.
3.1 Sowasna situace na zaklaélvypracovaného dotaznilu

Pozéadala jsemakolik post (Most 1, Liberec 1, Usti nad Labem g 2, Jablone
nad Nisoul) ve WwtSich néstect v regionu Severniechyo vyplnéni mého dotaznil (ptiloha
¢. 2). Vratilo se mi 10 dotaznik, ztohoto p@tu vSak mohu pouzZit pouze 92 spr&
vypinénych, zbylych 9 dotaznikjsem byla ncena vyadit, protoZze obsahov:i zdvojené

odpowdi nebo byly vyplgny pouzeiasté&né.

Prev&né Wtsina finaknich poradé CP vtomto regionu jsou stdoskolsky vzdané
Zeny (obrazeke. 2). Najdeme mezi nimi zastupce vSecblkovych kategorii od 18 ¢
do 60let. Je vSak pravda, Zze mladSi #&eghi generace do 45 let ma podstatysSSi pracovn

zastoupeni (82 %).

Obrazek ¢. 2: Dosazené vzdani

Dosazené vz&8ani

2%

<

Stredni Skola s maturitt
B Stredni odborné dilistg

Vysoka Skol

Zdroj: autor

Nikoho nemize pekvapit, Ze neetrejSi pracovni pozici finatnich specialisi jsou
piepazkové pracovnicbiazek.¢. 3), které pichazeji didmi na provozovnac do gimého

kontaktu. Pra¥ ony jsou ngjastjSimi (Castniky Skoleni tyajici se finatiniho poradensi.
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Skute&nosti v3ak je, Zze { % Zen o toto Skoleni neprojevuje zajem &dgini se ho zce
nedobrovolg.

Obréazek ¢. 3: Pracowni pozice

Pracovni pozice
3% B Prepazkov:
2% pracovnice
B Vedouci post
@ Vnitini sluzbi

B Administrato

B Operator, pokladnil
manazer obchodi
sits

Zdroj: autor

S vedeninskoleni nejsou vSich z(kastréni stejré spokojeni.Zalezi na tom, co kd
od reho aiekdva. Mjdou se taci, kié jsou geswdéeni, Ze jim bylo poskytnuto dostéte
mnoZzstvi patbnych informaci ajsou s pébéhem Skolenispokojeni anebo i na malé
vyjimky celkem spokojer Z dotaznik vSak také vyplynulo, Zze 1% &astniki Skoleni
je preswdéenqg Ze jim nebylo poskytno v jeho ptibéhu dosate&éné mnozstvi informac
a 8 % bylo prabéhem a stylem Skole dokonce nespokojeno (&zel. ¢. 4 a obrazelke. 5).
Ti, kteti maji zajem o prohlouberi ziskani vice informaci, nebo ti, kigpotrebuji znovt
vyswtlit jiz probrané téma, maji moznost se ob na svého lektora a pozac
ho o individualnikonzultaci. Velkym pomocnikelje vSem dastnikim kurzi Internet.

V piedsta¢ o Skolieli se celkem vSichni respondenti shodlreferuji vsticného
Skolitele, ktery jim vS¢adre a podrobs vyswtli a nema problémy an tim, aby si vyslechl
nézory a Uvahy proskolovanych a na dana ta snimi diskutoval. Strohy a formalnisiup
Skolitele by nikoho nezaujal a neziskal by si nutpmzornost Skolenych. Pro ty by vy:
stejrg, nedi i 1épe, kdyby si vSe nastudovali pouz u¢ebnich texi. Formalni Skolitel svyn
piistupem nikoho nefize zaujmout a adepti na funkci poStovnich pofadiracejipozornost

a zajem.
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Obréazek ¢. 4: Poskytnuti dostaté&ného mnozstvi informac

Poskytnuti dostat&ného mnozstvi informac

Zdroj: autor

Obréazek ¢. 5. Spokojenost : pribéhem a stylem Skoleni

Spokojenost s pfibéhem a stylem Skoler

m Spokojeny, nic by ne#mil

B AZ na malé vyjimky
celkem spokojer

= Nespokojeny

Zdroj: autor

NejcastjSimi zdkazniky finagnich poradé se stavaji lidé ve dkovém rzmezi 30
az 50 let, coz je 83 %celkového petu klienti Ceské posty, s..pCelkem pro na zarazejic
je zjis&ni, ze sluzeb finamich odbornik vyuziva vice i starSich Eti let nez mlada
generace, ktera by spisala mysle do budoucna. itblizné polovina dotazanych uvedl
Zepoet klienth, ktefi vyhledaji jejich poradenské sluzby sami, je sedemy, :poctem
klienta, které museji poradci vyhledat, oslc a informovat nez gijmou nabizeny produk
Powe malé mnozstvi zakaziik4 %) presré vi, co chce azada jenom uity produkt.

Nejvice gichozichnebo oslovenych zakazri ma pouzecast&nou, rékdy i zkreslenot

42



predstavu o moznych produktech. Rozhocse pro gktery znich az po ziska blizSich

a podstatnych informaci.

Lidé, ktai se zabyvaiji finatnim poradenstvim, jsol vySi své mzdy fiblizné na pil
spokojeni a nespokojeniiésto vSak je nejvice motivuje ziskavani novych kliedtfinancni
ohodnoeni, & uz se jedna o provizi uzawenych smluv anebo o finami odneny. Nelze
ovSem opomenout, Zao mnohé nich je podmiujici i splréni planu finadniho obchodt
Pouze pro malé procent@ %) prodejd je ziskani novych kliefitposlanim a maji toho

dobrypocit. Jed&t mére poradd (2 %) ziskava nové klienty, Kili kariérnimu postup!

Mrivrw s

pii ziskavani novych kliedt (obiazek. ¢. 6), coz je obraze toho, jak dokazi prodej

své néyté wdomosti ze Skoleni vyuziva praxi.

Obréazek &. 6: Uspésnost @i ziskavani novych klient

Uspésnost @i ziskavani novych klienti

1 z 10 oslovenych li
1 z 20 oslovenych li
m 1 z 30 oslovenych i

B ] z vice oslovenych li

Zdroj: autor
3.2 Navrh na zlepSen

V kazdé profesi, kazdémélovéku jsou rezervy. Malo kdnebo ¢t miZe o sob fici,
Ze je dokonaly a nep@buje jiz Zadné zlepSeni. St&jtak tomu je wfité i pfi procest

finanéniho pordenstvi na provozovnacteske posty.

Jiz zuvedenych udd&j vysledki z dotaznik je jasné, Ze finamimi odbornik’
jsou gevazre zeny. Mu# - prodejd je pouze minimum (86). TakZe nejenom n#fzakladni
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Skolstvi, ale i finatini poradenstvi na poStach je 8ilieminizované. Proto bych dopdila
ziskat pro funkci finagniho poradce muze nez Zenu, jelikoZ se s muzi, Zak@stnanci post,
setkavame pouze vyjimiee, protoZe z jejich strany neni o praci na postadisvelky zajem.
Pritom si myslim, Ze oni by i vétsi Sance o jednani s klienty. Podle mych zkuSenosti jsou
lidé ochotrjSi naslouchat spiSe radam a némompra¥ muzi, snad je to jestpozistatek

nazoru o vySSi autoéit

Vim, Ze z divodu bezpénosti jsou vSechny ippazky vybaveny bez{eostnimi
prvky. To je samazjm¢ v paradku, kdyz za nimi sedi¢bny prepazkovy pracovnik. Pokud
vSak ma u takovétorppazky veést s klientem své obchodni jednani inarspecialista,
je to ze strany zakaznika 2ma neosobni a muze to byt i igpmné. Takovéto jednanidite
netrva pouze chvili, finami poradce sedici zagpazkou je oddeny od hluku a pohybu
v hale, ale klient vS8echno toto vnimaik¢ ho to ruSit a odvétjeho pozornost od jednani
s poradcem. Navic ne kazdériaveku je gijemné, kdyZeSi své finaéni otazky s pocitem,
Ze mu rkdo stoji za zady a poslouchéd ho. Toto va&encelé jednani jeStprodlouZit,
v horSim pipack klient ztrati zajem a odejde. Proto ze své vlagkuiSenosti a zkuSenosti
svych znamych bych dopaiila, aby ngl financni odbornik moznostipobchodnim jednanim
s klientem odvést si ho do specialni mistnosti, Kme mohli jednat v fjemngjSim
a klidrgjSim prostedi. Uvolrgnou specializovanouigpazku by v tu chvili obsluhoval jiny
finan¢ni poradce.

Za Uvahu by stalo i to, aby &nklient mozZnost si domluvit sdizku s finagnim
poradcem u sebe doma. V tomto piedi by se citil bezge¢, klidn¢ a myslim si, Ze by byl
vaci prodejci vsticrejSi a otevergjSi. To ovSem fedpoklada, Ze by posta museladi
pracovni pozici pro takto operujiciho obchodnihstagce. U¢itou moznosti by bylo na tuto
pozici zaSkolit poStovni dotovatele, kté jsou zvykli do domacnosti dochazet, znaji lidi
ve svém prosedi a hlavni vyhodou je, Ze se s nimi znaji ogoboto plati pevazr v obcich
a menSich rstech. Z dotaznik jsem gitom zjistila, Ze na otazké. 4 , VaSe pracovni
pozice* nebyla mezi vyplnymi odpoedmi finantnich poradé regionu SevernCechy

moznost ,a, Doréovatel/Dorgovatelka“ ani jednou zakrouzkovana.

Dulezity je i vybsr zamestnand, kteti by meli pracovat na pozici finamiho

specialisty. Zalezi proto na Wity adept pro absolvovani kutza Skoleni. Bylo by velmi
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nevhodné, aby se obchodnim zastupcemckiabk namysleny a arogantni, ktery by se nad
klientem povySoval, vnucoval mu pouze své nazoepustil ho ke slovu aipdhazoval mu

a chlubil se mu svymi usphy.

DalSim nevhodnym adeptem by byl nadmiru upovidargdgjce, ktery by stale
odchéazel od tématu jednani a tim odifddozornost a sousdnost klienta. Ne kazdy
z klienti macas, naladu a cliyposlouchat ne jenom prodejcoviilpdy a zazitky. S tim by
se mohlo fl hodinové jednani protahnoudtba i na pl dne. U obchodniho prodejce je velmi
dulezitd i diskrétnost &i klientovi. Jestlize se vSak setka zakaznik s igeowm poradcem,
mohl by dostat strach, Ze jim uvedené informaceq® vyzraditeba i nechin¢ dal. Oba
tito uvedeni adepti na misto finamch specialisi jsou zcela nevhodni, protoze by bylo velmi

pravdpodobné, Ze své klientyigednani spiSe odradi, nez ziskaji.

Doporwovala bych pedtim, neZ se oté® kurz pro z&ateiniky, aby byli adepti kurzu
poslani na 10ti az 14ti-denni vyjezdni pobyt. Taynlylo mozné sledovat a zjistit jejich
chovani, vlastnosti a jednani s druhymi. Progranpiuay ré pripravil odbornik (psycholog),
ktery by jejich chovani a reakce na dané situad®dmotil. Na zaklagl jeho zjis€ni, by pak
mél mozZnost doporit vhodnost adepta na pozici finariho poradce. Rozhodnuti dijpti
do kurzu, by vSak nakonecéhudélat odpowdny pracovnik poSty.

Z dotazniku vyplynulo, Ze nejmé&rzastoupenou &kovou populaci, kterd se stava
zakazniky finadnich porada, je mlada generace (do 20ti let). Tito mladi ldéSinou Ziji
piitomnosti a zdaleka nemysli do budoucna. Je tak@pr Ze jestnejsou tak dofe finartné
zajiseni (nekteri jsou jest zavisli na rodiich), a proto své penize spiSe investuji pro své
kazdodenni osobni peby (cestovani, kultura, hobby, sportovni vyZiti,.Rjoto je paeba
se zaniiit na os¥tu prd® mezi mladezi. Moznosti, kde Ize s mladymi o fifrdoh
produktech hoviit, je bezesporu Skola. Je ovSem nutné grepravig vybrat a nabidnout jim
vhodné produkty. DalSi variantou, ktera by stala@zahu, je roz&eni spoluprace s mobilnimi
operatory. Zde by mohla byt moZnost pakoupeni ufitého baléku sluzeb, sotasré s nimi
uzawit finantni smlouvu na produkt vhodny prapro mladé (¥¢kové omezeni) s tim, Zze by
ke smlou¢ na tento produkt dostal i poplatkové prazdnidaspvé omezeni). Citou
moznost, jak se dostat vice do podemi mladé generace, dava Internet viiodrve znané

cetnosti z&azenymi reklamy.
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ZAVER

Ceska posta, s. p. je v podsténomén, se kterym se jiskazdy setkal. Na naSem
najdeme tér v kazdé obci a pr&vproto s ni uzately smlouvu o obchodni spolupraci
finanéni instituce jakoCSOB a CMSS. V ramci Gsgsné spoluprace srito aliarénimi
partnery je realizovan vthvaci systém zaestnand CP pro finagni sluzby. Ti ziskavaji
stejnou znalostni UrovievSech produkt, jako maji kmenovi za#éstnanci danych instituci.
Prostednictvim poStovnich provozoven pak nabizeji pra@@vspecializovanych ippazek
finan¢ni produkty svych partnér

Vedle odbornych znalosti o fin&mich produktech by si &i U¢astnici kurzu osvoijit
také péi o zakaznika. Kazdy Klient je jiny a ma své vlaginZadavky. Proto jeden model
nabidky nelze aplikovat na vSechny tak, aby uspbkdgdstavy a paeby vSech. Z toho
duvodu miZe nabidnout kazdy obchodni poradceiekerné mnozstvi produktJe dilezité,
aby ntl ke kazdému Kklientovi individualni f{stup, dokazal mu naslouchat a spgavn
vyhodnotil jeho pdeby, ale i jeho moznosti. Na zakétdchto poznatk mu potom doporti

vhodnou finatini smlouvu.

Ten, kdo se chce stat poStovnim fitaim specialistou, ma ot&snou cestu. Musi
sivSak sam saboteweré priznat, zda se na tuto praciibec hodi. Pokud ano, musi
absolvovat vstupni a po¥d atest&ni kurzy. Tim vSak jeho vzthvani nekoti. K dalSim
povinnym kurZim, kterych se musi zZéstnit, pati: ro¢ni Skoleni spojené ggrkouSenim
a kurzy novinek v produktech PS. Kazdy z fitrich odbornik by se mil snazit stale
zkvalithovat své sluzby, proto ma také moznostaginit se podle své kvalifikace

i nepovinnych kuré.

Sowasnou situaci jsem posuzovala podle dotazmiplnénych finargnimi poradci.
ho podstupuji dobrovoéna z toho vyplyva, Ze se it skutené stat finagnimi specialisty
schopnymi reagovat na pozadavky klientatSiha &astniki kurzi je s jeho pibéhem
a urovni spokojena a za zminku stoji i to, Zze #dijsou lidé na svém mést dokazi
profesiondl®, ale i lidsky, s budoucimi poradci jednat. Nerd piekvapujiciho, Ze vysoké
procento finadnich odbornilk je pi ziskadvani novych kliedt motivovana pegei. Bylo

by vSak na mist aby jejich silgjSi motivaci nez finatni odneny a plréni planu obchodu
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byl dobry pocit z kvalitd a odborg poskytnuté sluzby. Kazdy finani poradce ma ip
ziskavani klient jinou UsgSnost. Zavisi to pouze na nich, jak dokazi na aéikazzagisobit,

ziskat si jehodvéru a nabidnout ten nejvhogai produkt.

Pokud vsSichni pracuji podle svého nejlepSihédswmi, jsou ochotni a wétni, klienti
se k nim potom sami vraci. Jejich dobré zkuSeraospiokojenost jsou nejlepsi reklamou a tim

se jenom zlep3uje imagéP.

Ceska posta, s. p. své sluzby neustéle zkwgéita modernizuje, aby mohla Iépe
reagovat na pozadavky svych klignfejichz naroky se neustale zvysuji, a obstalarha
s konkurenciCeskou postu, s. p.iieme povaZovat za podnik, ktery tu vZdyl,yméa a bude

mit své misto.
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PRILOHA ¢. 1
Produkt
. S Krok . . . ,
sjednany v jiné inde Krok u nas Tiskopis Poznamka
bance J
Gcet JTUSit salozit Zadost o zalgzenl postzirovéhpOptimalni je progranp
Gctu PLUS
) ) Dodatek ke smlouvo PZU, PKO
Terminovany poctkat do | CK, SIU, PIP | - Spdici Cet; Z&dost o galoien
vany splatnosti nebo novy CK; Smlouva o SIU;
vklad Spaici Ucet o N g .
nebo zrusit| spdici Ucet Komision&ska smlouva o
obstaravani koupci prodeje CP
Maxkarta; | Objednavka Maxkarty, Dodatek majitel PZU dostane
Platebni karta | odevzdat | Platebni karta] ke smlou¢ o PZU, PKO, EK - Maxkartu
Kreditka Platebni karty automaticky
Kreditni karty odevzdat | KK pro FO Zadost o kreditni kartu PS neembosovar)a,
embosovana
Splatkova karta| odevzdat | Splatkova karta ~ Zadost o splatkovou kartu neembosovana
zrusit, ZaloZit novY Pozor na navaznos
Trvalé piikazy Ohlidat . VY, Trvaly prikaz k ahrad ELB - nejrychlejSi a
. vyhoda - ELB Ao
navaznost nejlevrejsi
ZaloZit novy Pozor na navaznos
SIPO zrusit hoda - EVIE,B Svoleni k inkasu - SIPO je nutné zrusit i zada
vy do 10. dne v rsici
Svoleni k inkasu - TELEFONICA.e nutné nahlasit vid
Inkaso na telefon  zrusit zalozit 02 CZECH REPUBLIC, a. s., prol y .
A g zmenu operatora
mobilni s’ Svoleni k inkasu
Svoleni kinkasul- iy zalozit Svoleni k inkasu
ostatni
5 5 poplatek 10 K za
tiskopisCSSZ - Zadost oiizeni ovéreni Wtu, po
Prichozi platby - oznamit na vyplaty dichodu poukazem na| owereni majitel zasle
dﬁchg d y CSSZz¢islo Gcet - majitel @tu a Zadost o nebo odnese na
Gctu ziizeni vyplaty dchodu CSSZ, dobré mit

poukazem nadet manzela

tiskopis k dispozici
na post

Ostatni gichozi
platby

oznamit nové
¢islo Wtu

mzda, matiska,
podpora, alimenty,
provize,...

Zdroj: Ucebni texty Bankovni akademie PS



PRILOHA ¢. 2

MoZnosti finanéniho poradenstvi ve spoknosti Ceska posta s. p.

DOTAZNIK

Prosim o zodpaizeni nasledujicich otazek. Ziskané informace bugority pii zpracovani
bakal&ské prace.

Vhodnou odpo¥d’ u kazdé otazky zakrouzkujte.

1. Jste
a. Muz
b. Zena
2. VAas wk
18 — 25 let
26 — 35 let
36 — 45 let
46 — 55 let
56 a vice let
3. NejvysSi dosazené vatiani
a. Zakladni
SOuU
Stredni s maturitou
VOS
VS
pracovni pozice
Dorwovatel/Dorgovatelka
Prepazkovy pracovnikfi@pazkova pracovnice
Vedouci posty
Lektor/Lektorka
e. JindA—uvdtejaka ................coeeeenns
5. Kolik let jste pracovnikem Ceské posty s. p.?
a. Mén¢ nez 5 let
b. 6—10 let
c. 10-15let
d. 16 avice let
6. Jste spokojen (a) s vysi své mzdy?
a. Ano
b. Ne
7. Podstupujete Skoleni tykajici se finatiniho poradenstvi dobrovolré?
a. Ano
b. Ne
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4. Va
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8. Je Vam poskytnuto @i Skoleni dostat€éné mnoZzstvi informaci?
a. Ano
b. Ne
9. Vyhovuje Vam pruabéh a styl Skoleni?
a. Jsem spokojeny (a), nic bych n&mi (a)
b. AZ na malé vyjimky celkem spokojeny (&)
c. SpiSe nespokojeny (a)
10.Jakeého Skolitele preferujete?
a. Ktery Vamtekne gesny postup, ale bez vydheni
b. Ktery Vamiekne esny postup a vdadre a podrobg vyswtli
c. Ktery se zepta i na VaSe nazory a Uvahy
11.Jakym zpiisobem nefastéji ziskavate klienty?
a. Vyhled4 Vase sluzby sdm
b. Po Vasich informacich ipme nabizeny produkt
12.S jakou predstavou Fichazeji klienti nejéastji?
a. Presre veédi, co chgji
b. Maji ¢ast€&nou Fedstavu
c. Rozhoduji se az po ziskani informaci
13.Jaky je nejcastéjSi vék zakaznika?
a. Do 20 let
b. 21-30 let
c. 31-50 let
d. 51 avice let
14.Co Vas motivuje k ziskavani vice klieni?
a. Provize
b. Odmeny
c. Finartni ohodnoceni od zatstnavatele
d. Moznost kariérniho postupu
e. Jiny faktor, uvd'te prosim jaky ............cccevenennn.
15.Jak jste usp@sny (&) pri ziskavani novych klient?
a. 1z10
b. 1z20
c. 1z30
d. 1zvice

Déekuji zacas stravenyip vyplnovani tohoto dotazniku.



