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Anotace

Bakalai'ska prace je zaméfena na vyvoj Ceské posty, s.p. od jejiho vzniku az do dnesni
doby. Prvni c¢ast je vénovana charakteristice jejiho piistupu k rozvijejicimu se trznimu
hospodafrstvi a zejména vyvoji obchodniho tseku.

V druhé¢ ¢asti je pozornost zamétena na analyzu pfistupu k zakaznikiim. Zde bylo zjisténo,
ze s rostoucim konkuren¢nim prostfedim je nutné zakazniky nejen ziskavat, ale také o né€ pecovat
tak, abychom si je udrzeli. Struktura uZivatela CP je natolik réiznoroda, Ze byli rozdéleni do
nékolika segmentl. Prace se bude vénovat segmentu Malych a stfednich podniki — SME
a obchodnimu tseku, ktery ma tento segment na starosti.

Cilem této prace je zjistit, jak zvolit pfistup pravé k témto zakaznikiim, jakym zptisobem
motivovat praci obchodniki a pracovnikd provozu tak, aby zékaznici byli se sluzbami Ceské posty

spokojeni.
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Analysis of care about customers in segment SME

Annotation

Baccalaureate work is specialized on development of company Ceské posta, s.p.
since her floatation until present time. First part is devoted to characteristics her access to
developing marketing and especially develop of business section.

In second part is attention specialized on analyse of access to consumers. It was
ascertained that it is necessary not only consumers obtain, but also take care about them in arowing
competitive environment so as them retained. Structure of users CP is so much differential that
they were divided to the several segments. My work is applying to segment small and medium
enterprise — SME and business section which is looking for this segment.

Ambition those work is find out how choose approach just to these consumers, what

way sales agents and workers of operation motivate to satisfaction of customers.
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UvOD

Kdyz se fekne ,,posSta®, mnoha lidem se vybavi obrazek z dob nastésti ddvno minulych —
nevrla pani za piepazkou, ktera razitkuje dopisy, piijima baliky nebo posStovni poukazky. Je
opravdu jest¢ mnoho takovych lidi, ktefi o posté jinou pfedstavu nemaji. Néktefi si uz mozna
stacili povSimnout, Ze ta pani nesedi v pracovnim plasti za otlu¢enou ptepazkou, Ze je prece jen
Castéji vidét ismev nez zamracenou tvar otravené pracovnice, ze celé prostiedi poSty ma urcitou
kulturni trovei. Soukromych obdant, kteti sluzby Ceské posty, s.p. (déle jen CP nebo Ceska
posta) vyuzivaji jen narazoveé, se obrovské zmény této firmy téméf nijak nedotkly. Naopak
podnikatelé, malé a stfedni firmy i nadnarodni gigantické spole¢nosti vnimaji zmény Ceské posty
velmi citeln€. Soucasti témet kazdé podnikatelské Cinnosti je preprava informaci (at’ ve fyzické
&i elektronické podobg), zbozi, reklamnich katalogii apod. Viechny tyto sluzby provadi Ceska
posta ve velké kvalité v souladu s pozadavky trhu.

Zacala jsem pracovat u posty v devatenacti letech praveé u jedné takové otlu¢ené prepazky
a necelych dvacet devét let jsem prozivala s posStou vSechny zmény a cely jeji vyvoj k moderni
spolehlivé firmé. Poslednich patnact let jsem pracovala v useku obchodu Ceské posty na riiznych
pracovnich pozicich. Proto jsem se rozhodla vyuzit svych znalosti a zkuSenosti a zpracovat
informace o podniku Ceska posta, s.p., o useku obchodu a jeho &innosti.

V této praci budou popsadny zmény ve firmé, jeji vyvoj v novém politickém i1 hospodaiském
prostiedi a také reakce na vznik dfive neznamého jevu — konkurence. Cilem prace neni pouze
charakteristika Ginnosti Ceské posty, s.p. jako nového samostatné hospodaiiciho ekonomického
subjektu, ale 1 analyza vyvoje uvnitf podniku, analyza zmén mysSleni, pfistupu a chovani
k nejdulezitéjsi soucasti kazdé firmy — k zakaznikovi. Hlavnim cilem je zhodnoceni dosavadniho
pfistupu k zdkaznikim a zjiSténi dalSich moZnosti zlepSeni a zkvalitnéni péce o zakazniky

vV segmentu



1 CHARAKTERISTIKA CESKE POSTY, S.P. A JEJI OBCHODNI CINNOSTI
1.1 Vyvoj Ceské posty, s.p.

Po ,,sametové revoluci nabraly udalosti obrovsky spdd nejen v oblasti politické, ale
i hospodaiské. Nékteré podniky se privatizovaly, nékteré zanikaly a nové vznikaly, stejné jako
pracovni piileZitosti. Sou¢asné s rozpadem Ceskoslovenské republiky doslo i k rozpadu statniho
podniku Ceskoslovenské statni spoje. Po oddéleni telekomunikaci a postovni novinové sluzby
vznikl samostatny podnik Ceska posta, s.p. podle ustanoveni § 18 zikona ¢&. 40/1964 Sb.,
obcanského zdkoniku, v platném znéni [1]. Jeji pravni a majetkové postaveni je upraveno zdkonem
& 77/1997 Sb., o statnim podniku, v platném znéni [2]. Ceska posta, s.p., byla zaloZena
Ministerstvem hospodaistvi Ceské republiky v souladu se zékonem o statnim podniku 1. biezna
1993. Vznik Ceské posty byl potvrzen zapisem do Obchodniho rejstiiku vedeného Obvodnim
soudem pro Prahu 1, oddil A, ¢islo vlozky 7565. V soucasné dob¢ je podnik veden v obchodnim
rejstiiku Méstského soudu v Praze, v oddilu A, vlozce 7565.

S Gcinnosti od 1. ervna 2003 vydalo Ministerstvo informatiky zakladaci listinu statniho
podniku Ceska posta, ptizptisobenou novému zakonu o statnim podniku a zménénou nékolika
dodatky. Vé&cna regulace zékladnich sluzeb a cenova regulace zésilek do zahranici je v kompetenci
Ceského telekomunikaéniho tifadu. Cenova regulace vybranych domacich zasilek je v kompetenci
Ministerstva financi.

Prestoze za dob spoju se usek telekomunikaci prezentoval jako ,,zivitel” ostatnich tsekt
spojii, dokazala Ceska posta, Ze za celych $estnact let své existence umi nejen hospodaiit se
ziskem, ale 1 investovat nemalé ¢astky do modernizace svych provozoven, technického vybaveni
1 technologie procesti postovniho provozu. Pfedchozi slova znéji jako hluboky vyraz obdivu nad
uspéchy obrovské samostatné hospodafici firmy, ale jsou to také slova udivu, jak je mozné, Ze to
tato firma viibec dokazala. Ceska posta si totiz nechténé vlede z dob, nastésti davno minulych,
tézké okovy, které ji brzdi v ,,rozletu. Témito okovy jsou negativni vztahy n¢kterych zaméstnanct
posty vici zakazniklim, ale 1 negativni vztahy zékaznikli vici poste.

V dobé& hlubokého socialismu byly Ceskoslovenské statni spoje jedinym poskytovatelem
postovnich a telekomunikaénich sluzeb. Jako drzitel monopolu v oboru se podnik také tak choval.
Vyssi fidici slozky prenésely ukoly a zodpovédnost na nizsi a pak uz jen kontrolovaly jejich plnéni
a hlavné striktni dodrZzovani pfedpisi. O tom, Ze by tyto pfedpisy mély ochranovat predev§im
zékazniky, v tomto podniku samoziejmé nikdo neuvazoval. Predpisy byly jasnym stanovenim

piesnych postupli zaméstnancti spojit a jejich, byt i nevédomé nebo nechténé nedodrzeni, bylo
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povazovano za hrubé porusovani pracovni kazn€. Kontroly proto probihaly v duchu absolutni
nedvéry vuci vlastnim zaméstnanciim a v duchu nahanéni strachu ptfed pfipadnymi postihy.
Rizeni podniku se v této dob& v zadném piipadé nemohlo nazyvat managementem v pravém
smyslu toho slova. Zde se opravdu nedalo hovofit o vychové podtizenych k ucté a dobrému vztahu
k zakaznikiim, o motivaci zaméstnanct k vykonavani kvalitni prace v zajmu zachovani dobrého
jména podniku ani o dalSich tlohach managementu. Tim padem se samoziejm¢ vétSina postovnich
zaméstnanci k zakazniklim chovala jako k obtiznému hmyzu. V této dob¢ se heslo ,,Nas zékaznik,
nas pan‘ ujalo snad pouze v restauracich a pohostinstvi.

Bohuzel ptetrval i socialisticky ,,pfistup* k zakazniktim. Ptestoze Sse od roku 1990 ve vsech
oborech zacalo pilné podnikat a logicky vznikala vzijemna konkurence, Ceska posta vetnd
nejvyssiho vedeni se zatim ,tvafila“, Ze ji se konkurence a trzni prostfedi netyka. Béhem roku
1995 a 1996 probéhla prvni reorganizace Ceské posty, béhem které zanikly okresni spravy spoji
a priblizné na tizemi dvou okresti vznikala provozni feditelstvi obvodu, byvalé krajska teditelstvi
spojii se pfejmenovala na od§tépné zavody. V této dobé za¢inaji i prvni kriicky Ceské posty
V oblasti vychovy svych zaméstnanct. Vznikaji obchodni odd€leni, kterd jsou Skolena externimi
odborniky v obchodnich dovednostech, ve verbalni i nonverbalni komunikaci, ve schopnosti
ziskani i udrzeni zédkaznika apod. Protoze vSak ostatni oddéleni posty podobné Skolena nebyla,
nardzeli obchodnici na tuhy odpor ekonomickych i provoznich usekt, které si jesté ptezivaly
v ,redlném socialismu®, ve kterém je Zadna konkurence ani nic jiného nemuze ohrozit. Ke konci
devadesatych let si vedeni Ceské posty uvédomuje, Ze téméf se viemi svymi produkty musi &elit
stale vice se rozrustajici konkurenci. Je zcela zfejmé, Ze pokud posta nezacne razantnim zptisobem
propagovat své sluzby, ziskdvat smluvni zdkazniky, nabizet jim pfidanou hodnotu a nebude
vénovat zvlastni pé¢i nejvyznamnéj$im klientim, nema $anci udrzet si jakékoli postaveni v oblasti
prepravnich sluzeb. V roce 2005 prosla Ceska posta dalsi reorganizaci, byla zrusena provozni
teditelstvi obvodl a vedenim post byly povéieny odstépné zavody. Generalni feditelstvi jiz chape,

Ze je nutné zmenit pristup a chovani svych zaméstnanct vici zadkaznikiim.
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1.2 Legislativa

Oblast postovnich sluzeb v Ceské republice patii od dubna 2005 pod Cesky
telekomunikaéni ttad (dale CTU). Regulaéni pravomoci se prenesly z Ministerstva informatiky
CR na CTU diky novym pravnim upravam — dne 1. dubna 2005 nabyl uéinnosti, kromé jinych
relevantnich zakoni, zédkon ¢. 95/2005 Sb., kterym se méni zakon ¢. 29/2000 Sb., o posStovnich
sluzbach a o zmén¢ nékterych zakont (zékon o postovnich sluzbach), ve znéni pozdéjsich predpisi
[3]. Od 1. &ervna 2005 plati souhlas Ceského telekomunika¢niho tfadu s postovnimi podminkami,
které Ceska posta piedlozila spravnimu organu 31. biezna 2005. CTU zaroveii stanovil, ke dni
1. ¢ervna 2005, drziteli postovni licence, Ceské posté, s.p., rozsah zakladnich kvalitativnich
pozadavki. Dne 24. listopadu 2005 rozhodl Cesky telekomunikaéni Gfad podle § 20, odst. 1
zdkona o postovnich sluzbach, o ud&leni postovni licence statnimu podniku Ceska posta, a to na
zakladd pisemné zadosti podané na vyzvu CTU zvefejnénou v Postovnim véstniku, astka 8,
vydaném 4. srpna 2005 [4, opatieni ¢. 26]. Postovni licence byla udélena na obdobi od 1. ledna
2006 do 31. prosince 2008 a byla zvefejnéna v PoStovnim véstniku, ¢astka 14, vydaném dne
28. prosince 2005 [5, opatieni ¢. 43]. Timto rozhodnutim spravni organ mimo jiné vyslovil souhlas
s postovnimi podminkami, které spolu se zadosti o udéleni licence piedlozila Ceska posta, s.p.
Zaroven Cesky telekomunikacni Gifad predlozil konkrétni kvalitativni pozadavky uplatiiované viiéi
Ceské poste, s.p., které se tykaji naptiklad hustoty obsluznych mist, oteviraci doby provozoven,
zpusobu dodavani adresatiim, rychlosti pfepravy, vyfizovani reklamaci aj. [6]

Vlada Ceské republiky svym usnesenim &. 1565 ze dne 7. prosince 2005 schvalila nafizeni
vlady o stanoveni rozsahu poStovniho opravnéni, a to s ucinnosti od 1. ledna 2006. Toto nafizeni
omezuje poStovni vyhradu pro drZitele poStovni licence na poStovni zésilky obsahujici pisemnosti
o maximalni hmotnosti 50 g a za cenu neptevysujici 18 K¢.

V souvislosti s platnosti postovni licence, udélené Ceské posts, s.p., do 31. prosince 2008
uvefejnil Cesky telekomunikaéni ufad Vyzvu k podani zadosti o udéleni postovni licence na
obdobi od 1.1.2009 do 31.12.2012 [7, opatieni 39]. Cesk4 posta, s.p. svou zadost o pfidéleni
postovni licence podala v fadném terminu. Dne 5. prosince 2008 byla z rozhodnuti Ceského
telekomunikaéniho ufadu udélena postovni licence Ceské posts, s.p. na nasledujici obdobi do

konce roku 2012 [8, opatfeni 69].
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2 ANALYZA STAVAJICIHO STAVU PECE O ZAKAZNIKY SEGMENTU SME
2.1 Segmentace trhu

Kazdému podnikateli je zcela zifejmé, ze ani nejvétsi vyrobcei €1 poskytovatelé sluzeb
nejsou a ani nemohou byt schopni uspokojovat potieby vsech zakazniki na trhu. Zakaznici se od
sebe 1i8i ve svych potiebach, citlivosti na cenu, na kvalitu apod. Tato skute¢nost nuti vSechny
aktéry trhu, aby provad¢li trzni segmentaci. To znamend, ze marketingovi pracovnici dané firmy
musi identifikovat skupiny zékazniki, jejichz potieby a ptfani jsou do jisté miry shodné nebo
velmi podobné. Marketingovy segment tedy tvoii zakaznici se stejnymi c¢ili homogennimi
potfebami. Diisledek premysleni v pojmech segment trhu je ten, Ze marketingovi manazefi vyviji
odlisny marketingovy mix pro jednotlivé segmenty tak, aby se optimalné vyslo vstiic jejich
potiebam.

Definované segmenty musi spliiovat nasledujici pozadavky, aby pfitdhly zajem firmy
a splnily jeji ocekavani:

> velikost (obratu) — segment musi byt dostate¢né veliky, aby mohl byt ziskovy (pojem

»dostatecné veliky* je relativni a dalo by se fici, Ze je pfimo imérny velikosti firmy,
napi. nadnarodni spole¢nost ma jiné predstavy o velikosti svého segmentu nez drobny
podnikatel),

» mefitelnost — potencidlni obrat musi byt meéfitelny, firma musi mit pfedstavu

o stanoveni ceny, pouZiti vhodné reklamy apod.,

» rozdilnost a homogennost — segmenty se musi od sebe lisit, ale uvnitf segmentu by

reakce na nabidku méla byt pfiblizn€ stejna,

» dostupnost — segment musi byt dostupny tak, aby piinasel spole¢ny zisk. Ve vSeobecné

marketingové teorii se k dostupnosti pocitd existence vlastnich schopnosti,

distribu¢nich kanald a komunika¢niho mixu [9].

Ceska posta, s.p. poskytuje podle zakona o postovnich sluzbach na trhu zcela specifické
sluzby, a proto 1 postup pifi segmentaci smluvnich i potencidlnich zdkaznikti musi byt zcela
specificky. Ceska posta, s.p. jako drzitel postovni licence je povinna zajistit poskytovani tzv.
zékladni neboli univerzalni sluzbu na celém tizemi Ceské republiky za ceny stanovené regultorem
(Cesky telekomunika¢ni ufad) a pii dodrzeni zakladnich pozadavki kvality. Zarovei ma Ceské
posta opravnéni drzitele posStovni licence provozovat postovni sluzbu, jejimz tcelem je dodani
pisemnosti v rAmci stanovenych limiti — po§tovni vyhrada. Tato jedina monopolni vyhoda Ceské
posty zanikne liberalizaci poStovniho trhu, to znamend uUplnym otevienim trhu pro vSechny

poskytovatele postovnich sluzeb. Piestoze k tplné liberalizaci dojde k 1. 1. 2013, management
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Ceské posty podnika jiz delsi dobu piislusné kroky, jak si do budoucna zajistit vérnost
dosavadnich zdkaznikii 1 v plné¢ konkurencnim prostiedi v oblasti listovnich zasilek. Jednim
z téchto krokt je roz€lenéni stavajicich zdkaznikl podle rocniho objemu podani zésilek.

Jako prvni z nejdilezitéjSich byl jiz ve druhé poloviné roku 2006 vytvotfen segment VIP
klientd s roénim objemem podani nad 2 mil. K¢&. Tito zakaznici jsou pro vlastni existenci Ceské
posty obrazné feceno ,,zdkladnim kamenem®. Podle Paretova zékona tvoii spolu se zékazniky
vefejné spravy (viz nize) pravé onéch 20 % zakazniki, kteti Ceské posté piinasi 80 % objemu
trzeb. Pro zajisténi dalsi dlouhodobé spoluprace s témito zakazniky byl vytvofen samostatny
marketingovy mix, jehoz soucasti je vyjimecny pfistup k potiebam tohoto segmentu. Piimo
V pusobnosti naméstka generalniho feditele pro obchod bylo vytvofeno oddéleni péce o VIP
klienty, které samostatné fesi jednotlivé pozadavky, problémy a potieby vybranych klientt.

Dal$im velmi vyznamnym segmentem pro Ceskou postu je oblast Veiejné spravy —
ministerstva, soudy vSech stupiiti, ufady statni spravy, financni, katastralni a pracovni urady, urady
statniho zastupitelstvi apod. Tento segment se od ostatnich segmentii Ceské posty lisi tim, Ze
zahrnuje zékazniky od objemu ro¢niho podédni nékolika tisic K¢ (malé obecni ufady) az po giganty
s mnohamilionovymi ro¢nimi obraty (ministerstva, krajské soudy aj.), ale také tim, ze vSichni
zékaznici v tomto segmentu témeét stoprocentné vyuzivaji pouze listovni zasilky. Proto je velmi
dilezité i tomuto segmentu vénovat mimotadnou pozornost a péci a zajistit si tak vérnost téchto
zakazniku, protoze po uplném otevieni postovniho trhu se stanou cilem Gtoku konkurence v oblasti
listovnich zésilek. V plisobnosti generalniho feditele byl vytvoien tsek pro Vefejnou spravu se
zastoupenim v kazdém regionu.

Ostatni zakaznici tvoii onéch 80 % klientd pfinasejici 20 % obratu Ceské posty (Paretiiv
zdkon). Patii mezi né zadkaznici s ro&nim obratem do 2 mil. K¢, firmy, které Ceskou postu
vyuzivaji, ale nemaji sni smluvni vztah, a soukromi obcané. Tato oblast zakaznikii neni
zanedbatelnd a nemtiZze zlstat bez povSimnuti. VSechny tyto zdkazniky méli na starosti obchodni
zastupci obvodu, posléze regionl. Z diivodu zkvalitnéni péfe o jednotlivé zdkazniky ptikrocila

Ceska posta k 1. bieznu 2008 k dalsimu ¢lenéni téchto zakaznikil na nové segmenty:

» KORP - firemni klientela s rocnim objemem podani od 250 tisic K¢ do 2 mil. K¢,
» SME — malé a stfedni podniky s roénim objemem podani do 250 tisic K¢,
> RETAIL — firmy, které vyuZivaji sluzeb Ceské posty, ale nemaji uzavieny zadny

smluvni vztah, a soukromi obcané.

Pro lepsi prehled uvadim v nésledujicich tabulkach a grafech procentni zastoupeni a procentni

podil trzeb jednotlivych segmentt Ceské posty:
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Segmenty Ceské posty, s.p.
Segment Zastoupeni (v %)
Vefejna sprava 10
VIP 10
KORP 15
SME 35
RETAIL 30

Tab. 1: Segmenty Ceské posty, s.p.
Zdroj: Metodika péce o vyznamné klienty segmenti KORP a SME

Segmenty Ceské posty, s.p.

40
35
= 30 O Vefejna sprava
g 25 mVIP
.§ 20 0O KORP
N 15 OSME
= 10 mRETAIL

Segment

Obr. 1: Graf - Segmenty Ceské posty, s.p.
Zdroj: Metodika péce o vyznamné klienty segmenti KORP a SME
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Trzby segment Ceské posty, s.p.

Vefejnd sprava 40
VIP 40
KORP 10
SME 7,5
RETAIL 2,5

Tab. 2: Trzby segmentii Ceské posty, s.p.

Zdroj: Metodika péce o vyznamné klienty segmenti

Trzby segmentt CP, s.p.

% trzeb

m -

Segment

O Vefejna sprava
BVIP

OKORP

OSME

B RETAIL

Obr. 2: Graf - Trzby segmentii Ceské posty, s.p.
Zdroj: Metodika péce o vyznamné klienty segmentiit KORP a SME
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2.2 Obchodni oddéleni a jejich poslani

Jak jiz bylo vy$e zminéno, kratce po vzniku samostatného podniku Ceska posta, s.p.
vznikala i obchodni oddéleni. Jejich pivodni néplni vSak nebylo to, co se ocekava od takového
oddéleni podniku vyrabé&jiciho produkty nebo poskytujiciho sluzby, tzn. prodej téchto vyrobkt
a sluzeb. Obchodni oddéleni Ceské posty, s.p. se ve svych zaGatcich zabyvala prodejem
doplikového zbozi: obalky na dopisy, rizné druhy blahopfani, pohlednice, kalendare, dokonce
1 vanocni ¢i velikono¢ni vyzdobu. Zaméstnanci obchodnich tsekt tu vlastné plnili funkei logistiky,
tzn. dopliiovali zbozi na postach z centralniho skladu, vedli evidenci o prodaném zbozi podle
jednotlivych druhd i podle post, pieskladiovali velké zasoby malo obratkového zbozi z jedné
provozovny na jiné, kde byl o nakup ze strany zakaznikl vétsi zajem, apod. Jen jako
,pridruzenou cinnost vedli obchodnici na psacim stroji nebo ruéné vyplnované Karty zakaznik.
V nich se vedly informace o0 nejvétsich podavatelich v obvodu — nazev, adresa sidla firmy, popf.
adresa pobocky, ICO, DIC, obor &innosti firmy apod. Mé&siéné museli obchodnici ruéné opisovat
z podkladii Provozni evidence obraty téchto firem, tyto udaje zpracovat do tabulek a zasilat na
oditépny zavod. Ale kri¢ek po kriicku se i do této oblasti Ceské posty dostavala technika. Jests
v dob¢, kdy se pracovalo na pocitaci pouze s textovym editorem T602, vyvinuli pracovnici
vypocetni techniky Ceské posty program nazvany KARTYZ. Piestoze se mdsiéni trzby
jednotlivych zékaznikli 1 naddle musely vypisovat rucné, stal se tento program velkym
pomocnikem obchodnikii. Vaha ¢innosti obchodnikli se pomalu, ale jisté¢ ptfesouvala z prodeje
doplitkového zbozi na akvizi¢ni navitévy u zakaznikd s nabidkou produktti Ceské posty. V té dobé
to byly zejména zasilky Expres mail servis a Obchodni tiskoviny (adresné reklamni zasilky). U
sluzby Obchodni tiskoviny byly posléze pozménény obchodni podminky a sluzba byla
pfejmenovana na Obchodni psani. Program KARTYZ umoznoval evidovat obchodnikiim
uskutecnéné obchodni névstévy 1 uzaviené smlouvy a zpracovavat prehledy navstév ¢i smluv za
uréitd obdobi. Dal§im vyznamnym produktem Ceské posty, ktery pii obchodnich navstévach
pracovnici obchodniho oddéleni mohli zdkaznikiim nabizet, byla sluzba Obchodni balik, ktery byl
na trh uveden v roce 1996.

Velkym a dileZitym meznikem v kratké historii obchodniho tiseku Ceské posty byl rok
1999. Do tohoto roku vykonavali zaméstnanci obchodniho oddé€leni kromé jiz uvedenych €innosti
i ukoly, které ostatni Useky provoznich feditelstvi nechtély vykonavat, a tak byly tyto
,pridélovany* obchodnim oddélenim. VétSinou se jednalo o evidenci a kontrolu statistickych udajt
Z post a komentafe k t¢émto udajim, evidence prodeje novin a Casopisli na poStach, evidence
a aktualizace obligatornich informaci na poStich a jiné Cinnosti. Dluzno také fici, ze nazev

,,obchodni odd¢leni* bylo snad az pfili§ vzneSené oznaceni, protoze do roku 1999 toto odd¢€leni
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bylo obsazeno pouze jednim, vyjimeéné dvéma pracovniky. Od 1. ledna 1999 doslo k vyznamné
organizaéni zméné obchodniho tGseku v celé Ceské posté [10]. Z Grovné generalniho feditelstvi
byly stanoveny pifesné popisy pracovnich cinnosti pracovnikii obchodnich oddéleni, prodej
dopliikového zbozi a vSechny ¢innosti s nim spojené byly piesunuty k zajisténi na jiny usek
vytvofeni opravdovych obchodnich oddéleni s poCtem pracovnik stanovenym podle velikosti
obvodu, podle hustoty obyvatelstva, poétu firem a dalSich kritérii. Logicky vyplyva, Ze obvody
lezici na horskych, zalesnénych oblastech nebo obvody na tizemi typicky zemédélskych okresti
budou mit ve svém obchodnim oddéleni méné pracovnikili, nez obvody na tizemi velkych mést.
Rozsiteni obchodnich oddéleni na pocatku roku 1999 mélo své diilezité opodstatnéni. Krome jiz
zavedenych produktil zavedla v &ervnu téhoZ roku Ceska posta na trh dali sluzbu nazvanou Profi
balik, se kterou se jiz mohla dostate¢né srovnavat se sluzbami piepravnich spole¢nosti, které po
roce 1990 expandovaly do Ceské republiky — PPL, DPD, Deutsche Post, Generali Parcel, Expres

Parcel Servis, Toptrans, CD-kuryr a nékolik mensich spole&nosti.

Dalsim dalezitym krokem, ktery Ceska posta, s.p. uskutednila na tseku obchodu, bylo
fizeni tohoto tuseku. Prestoze obchodni odd€leni organizaéné spadala pod vedeni feditele
ptislusného obvodu, metodicky byla fizena ndméstkem generalniho feditele CP prostiednictvim
obchodnich usekil odStépnych zavodi. Na tseku naméstka generdlniho feditele bylo zfizeno
nekolik specializovanych oddéleni — obchodni oddé€leni, marketing, komunikace s vefejnosti apod.
Tato oddéleni, mimo jiné, predavala informace, pokyny a tkoly na ndméstky feditele pro obchod
na trovni ods§tépnych zavodt. Na jejich urovni byla zfizena obchodni oddéleni a marketing.
Obchodni oddéleni odstépnych zavodu tizce spolupracovala s obchodnim oddélenim obvodu,
metodicky je fidila, predaval jim informace, pokyny a ukoly z Grovné generdlniho feditelstvi
a zpracovavala vysledky Ginnosti obchodnich oddéleni obvodi. Usek marketingu se vénoval
prizkumu trhu, moZznosti reklamy, zpracovavani vysledkii controllingu a analyzami vlastnich
zjisténych informaci. Obchodni oddéleni obvodl tvofil vedouci oddéleni a obchodni zastupci
Vv poctu dle velikosti a struktury jimi obsluhovaného uzemi.

K 1. fijnu 2005 dochézi k dal§i organizacni zméné, ruSi se pracovni pozice vedouci

obchodniho oddéleni a zfizuje se pozice manazer obchodu.
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Organizaéni struktura Gseku obchodu Ceské posty, s.p. platna od 1. ledna 1999 je uvedena

V nasledujicim obrazku:

Generalni
feditelstvi
Ceské posty,
s.p.

usek nameéstka
Gt pro obchod

odstépny zavod
- namestek
feditele pro
obchod

odstépny zavod
- nameéstek
reditele pro
obchod

odstépny zavod
- nameéstek
reditele pro
obchod

odstépny zavod
- nameéstek
feditele pro
obchod

odstépny zavod
- nameéstek
reditele pro
obchod

usek obchodu

usek
marketingu

obvod -
obchodni
oddéleni

Obr. 3: Schéma organizacni struktury tiseku obchodu Ceské posty, s.p. k 1. 1. 1999
Zdroj: Rozhodnuti generalniho feditele Ceské posty, s.p., 1998

K1. bfeznu 2007 dochédzi k dal$i vyrazné zméné v organizatnim uspotfadani useku
obchodu Ceské posty, s.p. [11]. Pivodnim zdmérem generalniho feditelstvi bylo vypustit stupeii
fizeni na Urovni odstépnych zavodi, tedy tyto zavody postupné zruSit. Tento zamér se projevil
pravé v useku obchodu. Byla zruSena pracovni pozice nameéstek feditele odStépného zavodu pro
obchod a manazefi obchodu byli organizacné zatfazeni pifimo na generalni feditelstvi. Ze vSech
stavajicich zékazniki Ceské posty, s.p. byl vyélenén segment zékaznikii vefejné spravy a usek
pée o tyto klienty je v p¥imé podiizenosti generalniho feditele. Usek naméstka generalniho

feditele se rozsifil o usek Péce o VIP klienty (zakaznici s ro¢nim obratem nad 2 mil. K¢) a usek
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Korporatniho prodeje. Rediteli Korporatniho prodeje jsou p¥imo podiizeni Obchodni feditel —
zapad, ktery fidi manaZery obchodu stfednich, jiznich, zapadnich a severnich Cech, a Obchodni
teditel — vychod, ktery fidi manaZery obchodu vychodnich Cech, severni a jizni Moravy. Nova

organizacni struktura je znadzornéna na nasledujicim obrazku:

Generalni
_Feditelstvi
Ceské posty,
s.p.
usek pro
usek namestka Vefiejnou
Gt pro obchod spravu
Korporatni Péce o VIP
prodej Marketing Klienty
Obchodni feditel pro
Obchodni feditel - Vefejnou
teditel - zapad vychod spravu

manazer manazer
obchodu obchodu

Obr. 4: Schéma organizacni struktury tiseku obchodu Ceské posty, s.p. k 1. 3. 2007
Zdroj: Rozhodnuti generalniho feditele Ceské posty, s.p., 2007
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2.2.1  Cinnosti obchodnich oddéleni na virovni obvodu

Do ptisobnosti oddéleni nalezi:

» prodej sluzeb a akvizice

» analytickd evidence

2.3 Prodej sluzeb a akvizice :

>

Y Y V VYV V Y VY YV V V V

YV V V V

nabidka a prodej produktd a sluzeb Ceské posty — vnitrostatni postovni zasilky,
mezinarodni postovni zasilky, ostatni sluzby Ceské posty,

poskytovani specializovanych informaci o charakteristikach a funkcich jednotlivych
sluzeb a jejich predvedeni v¢etné platnych cen,

realizace obchodnich jednani u zékaznika, popf. na pracovisti Provozné technickych
jednotek (obvody),

vedeni evidence o uskute¢nénych akvizicich,

zpracovani plant akvizice a pribézné vedeni tydennich ptehledii obchodnich zéastupci,
vyvoje poptavky trhu po sluzbach Ceské posty,

zjistovani informaci o nazorech a pozadavcich zakaznikd na sluzby Ceské posty, feseni
navrhii a pfipominek, popf. pfedavani podnétt k zajisténi odbornym ttvarim,

uzavirani smluvnich vztahtt — smlouvy na Obchodni baliky, Profi baliky, Obchodni
psani a Roznasku propagacnich a informacénich materiald,

evidence uzavienych smluv,

sepisovani dodatki k uzavienym smluvnim vztahim,

vypovédi smluvnich vztahi,

zpracovani piehledu odevzdacich mist roznasky propagaénich materiala dle pozadavku
klientq,

vyhledavani novych zikaznikti Ceské posty, monitoring trhu — smluvni podavatelé,
individudlni podavatelé, potencialni zakaznici,

vedeni evidence smluvnich zakaznikd,

vedeni evidence potencialnich zédkazniki,

sledovani ptisobnosti a ¢innosti konkurence,

vedeni evidence o konkurenci — karty konkurenc¢nich firem,
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>

shromazd’ovani obchodné strategickych informaci o piisobeni a vyvoji konkurence
Vv regionu, zejména jejich cenovou politiku, poskytované sluzby a podavatele
u téchto firem,

vedeni karet potencialnich zakaznikd,

zajistovani direkt-mailovych akci v ramci obvodu, spoluprace pii centralnich direkt-
mailovych akcich,

zpracovani navrhi pausalnich sazeb pro vybrané zakazniky Ceské posty, kontrola
mésicnich pausali smluvnich podavateli Obchodnich a Profi balikd,

zajistovani aktualizace propagacnich desek Ceské posty,

zajistovani doplitkovych regionalnich reklamnich kampani — propagace sluzeb Ceské
posty V regionalnich médiich, organizacni zabezpecovani akci pofddanych obvodem za
igelem propagace Ceské posty,

zajistovani pisemného styku se smluvnimi zikazniky Ceské posty, rozesilani
informacnich materidld, tarifnich zmén a zmén v podminkéch sluzby,

fizeni obchodnich zastupcl a posStmistri post na useku rozvoje marketingovych aktivit.

Analyticka evidence:

>

YV V VYV V

dokumentace o vysledcich akvizice obchodniho oddéleni obvodu,

sledovani mési¢niho vyvoje vynosu od smluvnich a vyznamnych zakaznikti obvodu,
rozborova ¢innost,

sledovani vyvoje vybranych produktii — mésicni zpracovani komentait a tabulek,
sledovéani vyvoje vynost z poStovniho provozu, obstaravatelské ¢innosti a plnéni planu
provoznich vynosi — mesi¢ni zpracovani komentai,

zpracovani Ctvrtletnich marketingovych rozborti — stav poStovniho trhu a vysledky
obchodni ¢innosti obvodu,

zpracovani a prubézné vyhodnocovani plnéni marketingového planu — podpora trzni
pozice Ceské posty,

zpracovani samostatnych rozbori a analyz pro vedeni obvodu vcetné vedeni

pomocnych evidenci [12].
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2.3.1 Centralni c¢iselnik klientn

V souvislosti s rozsifovanim portfolia nabizenych produktl, s nartstajicim poctem
smluvnich zakaznikGi a uzavienych smluv i s velkym mnozstvim uskutecnénych obchodnich
jednani bylo nutné vyvinout pocitacovy informacni systém, ktery by nejen usnadnil evidenci udaji
o vSech vySe uvedenych skute¢nostech, ale kromé& obchodnich oddéleni by s nim mohly pracovat
i jiné slozky Ceské posty — isek postovniho provozu, provozni evidence, Gétarna, controlling a jiné
utvary. Proto byl béhem roku 2003 vyvijen a vroce 2004 uveden do bézného provozu
celopodnikovy systém Centralni Ciselnik Klientt (dale jen CCK).

V tomto systému jsou evidovani viichni klienti Ceské posty. Klient je v uloze CCK chapan
jako obecny podnikatelsky subjekt nebo fyzicka osoba, které jsou v obchodnim kontaktu s Ceskou
postou s.p. a se kterymi Ceska posta uzavira pisemny smluvni vztah. V tomto smyslu &iselnik

klienti zahrnuje i smluvni dodavatele.

Systém rozliSuje klienta na dvou Grovnich:

> KLIENT — rozlidovacim znakem je ICO u podnikatele (pravnické osoby nebo fyzické
osoby podnikajici), u ostatnich je to alternativni (pocitacem ptidéleny) klic,
> ORGANIZACNI SLOZKA KLIENTA - rozliSovacim znakem je udanid adresa

organiza¢ni slozky a soucasné (je-li uveden) nazev organizaéni slozky klienta.

V systému jsou dale pouzivany pojmy:

Potencialni klient je klient, ktery v okamziku zalozeni do ulohy Centralni ¢iselnik Klientd nema

zadny pisemny smluvni vztah s Ceskou poStou.

Nesmluvni klient je klient, ktery v okamziku zaloZeni do ulohy Centralni ¢iselnik Klientd nema

7adny pisemny smluvni vztah s Ceskou postou, vyuziva vsak sluzeb CP prostfednictvim
hotovostnich plateb a je zaregistrovan v uloze Centralni Ciselnik klientd, kde je mu piidéleno

Identifikac¢ni ¢islo (dale jen ID) klienta (v budoucnosti miize mit vystavenu Klientskou kartu).

Klient se smluvnim vztahem je klient, ktery ma nebo v minulosti mé¢l zalozeny pisemny smluvni

vztah s Ceskou postou a je tedy zaregistrovan v uloze Centralni &iselnik Klientl (je mu piidéleno
Identifikacni ¢islo klienta, v budoucnosti mize mit vystavenu Klientskou kartu).

V obchodnim misté je databaze klient napliiovdna, obchodni misto je garantem pro
spravnost vkladanych udajii. UZivatelsky profil pro piistup do tlohy je ptidélovan v ramci Ceské
posty prostiednictvim regionalnich softwarovych podpor. Obchodni misto je pracovisté Ceské

posty s.p. (v praxi organizacné prislusné nékterému odboru, Utvaru, oddé€leni nebo referatu), kde
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dochazi k praktickému jednani s klientem o uzavieni smluvniho vztahu a kde se klient identifikuje
tzn., kde predkldda dokumenty o své identifikaci — nejCastéji vypis obchodniho soudu nebo
obCansky prukaz (u fyzické osoby). Typickymi obchodnimi misty jsou zejména samostatné
oddéleni obchodu obvoda, ale také pracovisté kde dochazi k uzavirani smluv s dodavateli — tedy
napt. logistici na urovni obvodu, obchodni oddéleni v Odstépném zavodu dodavatelskych
a obchodnich sluzeb, specializovana pracovisté generalniho feditelstvi a jiné [13].

Proto, aby vySe uvedena pracovisté¢ mohla v systému pracovat, byl pfistup k nému umistén
na intranetové stranky - Podnikovy portal Ceské posty (viz Obr. 5), odkud je umoznén piistup na
internetové stranky Ceské posty, Dostupnost registrii a Katastr nemovitosti za predpokladu, Ze
piislusné pracovisté ma moznost pfipojeni na internet. Pro ostatni pracovisté jsou piistupné rtizné
informacni zdroje — napf. PoStovni véstniky, PoStovni podminky, Monitoring médii, Evidence
predpist a dalsi dalezité sluzebni informace. Kromé nich je zde napiiklad i ptehled, kdy se konaji
sportovni hry (zamé&stnanct post), kde jsou rekreatni zaiizeni Ceské posty a V piipadé zajmu
o kariérni postup i nabidka volnych mist v ramci celé Ceské posty. Podnikovy portél je piistupny

zaméstnanciim na vSech Urovnich fizeni od generalniho feditelstvi az po vedouci post.
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Zdroj: Podnikovy portal Ceské posty, s.p.
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2.3.2 Marketingovy informacni systém

Marketingovy informacni systém (dale jen MKIS) je uzce provazan s Centradlnim
Siselnikem klientt (CCK), odkud piebira data o zakaznicich véetnd jejich Identifika¢nich &isel
(dale ID). Je proto nutné vysvétlit pojem klient pouzivany v CCK a pojem zakaznik pouZivany
v Marketingovém informa¢nim systému:

» KLIENT je vuloze Centralnim ¢iselniku klientl chapan jako obecny podnikatelsky
subjekt nebo fyzicka osoba, které jsou v obchodnim kontaktu s Ceskou postou s.p. a se
kterymi Ceska posta uzavira pisemny smluvni vztah, v tomto smyslu &iselnik klientd
zahrnuje 1 smluvni dodavatele,

> ZAKAZNIK - Marketingovy informaéni systém piebira data o klientech z Centralniho
Ciselniku klientdi a umoziluje k nim pfifadit fadu dalSich zaznami, naptiklad
o kontaktnich osobach, smlouvach, produktech, potencialu apod. v MKIS se proto pro

rozliSeni pouziva ptesnéjsi pojem zakaznik.

Stejné jako v Centralnim cCiselniku klientd je v uloze Marketingovy informaéni systém

rozliSovan zdkaznik na dvou urovnich, a to zdkaznik a slozka. Zakladem evidence jsou pfitom
konkrétni slozky zékaznikii, na které jsou navéazany jednotlivé funkcionality MKIS. Samotny
zaznam o zakaznikovi je v Marketingovém informaénim systému pouze zakladni eviden¢ni kartou
(viz Obr. 6). Zakaznik miize byt proto vzdy jen jeden a ma v CCK piidélené jedineéné estimistné
ID. Slozky jsou navazany jako jednotlivé organizacni €lanky na zakaznika, pfiCemz jejich
Cislovani k Sestimistnému ID zékaznika dopliuje tiimistné poradové ¢islo slozky. SloZzka musi byt
minimalné jedna a jejich maximalni pocet neni prakticky omezen (technicky lze zavést az 999

slozek). Klient s ID 112233 tak bude mit slozky 112233001 az 112233999.
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Obr. 6: Karta zdkaznika

Zdroj: Podnikovy portal Ceské posty, s.p.

Ke slozkam zékaznikl je mozné navazat libovolny pocet smluv, které je mozné editovat
Vv samostatném modulu smlouvy. VSechny smlouvy vztahujici se k dané slozce, musi byt
vV Marketingovém  informaénim systému evidovany, za spravnou evidenci smluv
a souvisejicich produktii zodpovida vlastnik smlouvy. Na smlouvu musi byt vzdy spravné navazan
produkt, pripadné produkty, které jsou predmétem této smlouvy. Ve vlastnim predmétu smlouvy
pak miiZze byt doplnéna podrobnéjsi specifikace, napiiklad podani Vanocnich katalogi, apod.

Veskeré udalosti, které probéhnou se zakazniky, jsou evidovany v modulu udalosti
Marketingového informac¢niho systému (MKIS). Obchodnim jednanim se pfitom pro potieby
evidence v MKIS rozumi jakykoliv osobni, pisemny nebo telefonicky kontakt se zakaznikem, pfi
kterém dochazi k projednani ur€ité skutecnosti vyznamné pro dalsi obchodni styk. MlzZe se tedy
napiiklad jednat o nabidku novych sluzeb, projednani Gpravy podminek poskytovéani stavajicich
sluzeb, feSeni reklamace nebo stiznosti, peCovatelskou navstévu apod. Jednotna evidence
obchodnich jednani v Marketingovém informacnim systému je zavadéna pro zefektivnéni péce

o zédkazniky a nahrazeni riznych pomocnych evidenci pouzivanych v obchodni praxi Ceské posty.
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Jednotna evidence by také méla omezit piipady, kdy je jednani se stejnym Klientem vedeno

opakované z riiznych tirovni obchodni sité Ceské posty [14].

2.3.3 Jednotné ceny

Jednim z vyznamnych nastrojii péce o vyznamné zédkazniky je stanoveni jednotné ceny. Pro
velké podavatele ma jednotnd cena vyznam v tom, ze zahrnuje i vysoké procento slev za mésicni
objem podani. Nékterym menSim firmam vyhovuje jednotna cena, pfestoze neobsahuje zadnou
slevu, dilezité je, Ze tito podavatelé mohou vSem svym zdkaznikiim Gctovat stile stejnou cenu za
postovné.

Seznam sluzeb, u kterych jsou jednotné ceny povoleny:

» expresni balikové sluzby vnitrostatni - Obchodni balik, Obchodni balik odpovédni (Profi balik
do konce roku 2008),
obchodni psani,
zasilkovy balik,

reklamni posta — Roznaska propagacnich a informacnich materiald,

Y V VYV VY

sluzby Postservisu (baleni apod.).

Aby zakaznikovi mohla byt stanovena jednotna cena, musi byt splnéno nékolik podminek:
» uzavieny smluvni vztah,
» dodrZovani platebnich podminek zakaznikem (splatnost faktur),
> po dobu platnosti této dohody o cené je Ceskou postou Giétovana dohodnuté cena — vyjimkou je
pouze zasadni neplnéni dohodnutych podminek, vtomto pfipadé platnost dohody konéi

a zdkaznik prechazi na jiny zpisob thrady sluzeb [15].

2.3.4 Software pro zakazniky

S nartstajicim zdjmem zakazniki o expresni balikové sluzby zacaly naristat
1 problémy se zpracovanim téchto zésilek na podacich poStach. Ani pro nékteré podavatele nebylo
nejvhodnéjsi rucni vypisovani adresnich Stitkd, dobirkovych poukazek a podacich archt. Proto
bylo nutné i v této oblasti zavést co nejrychleji pocitatovy program, ktery by usnadnil zakaznikim
zpracovani zasilek ptfed vlastnim podanim a podaci posSté vlastni zpracovani pii pievzeti od
odesilatele. S vhodnym softwarem s pfithodnym nazvem ,,Po$ta2002* pfisla firma Stuare post,
s.r.0. Tato firma ve spolupraci s firmou Cigler software, a.s. dale program vyvijela a zapracovavala

do né&j zmény obchodnich podminek, popt. cen produkti Ceské posty. Obchodni zastupci CP pii
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svych jednénich poskytovali smluvnim zdkaznikiim tento software zdarma (ndklady na pofizeni
softwaru byly zcela v rezii Ceské posty). Zakaznik byl povinen uzaviit smlouvu s firmou Cigler
software, a.s., aby zlegalizoval uzivani tohoto programu a zaroven si tim zajistil dodavani

veskerych upgradt k softwaru zdarma.

Tento software je mozné vyuzit mnohostrannym zptisobem, protoZe neni zaméien pouze na
balikové zésilky. Moznosti vyuziti programu:

» kniha dosl¢ a odeslané posty,
automatické Cislovani zasilek,

kalkulator postovného,

YV V VYV

uvedeni pfesné ceny sluzby do podaciho archu, v¢. ptipadnych slev ¢i stanoveni
jednotné ceny,

export zpracovanych dat o zasilkach na podaci disketu nebo flash disk,

export zpracovanych dat o zasilkach na podaci postu e-mailem,

zpracovani oby&ejnych a cennych balikovych zasilek do CR i do zahraniéi,
zpracovani Profi a Obchodnich balik,

dotisk oby¢ejnych i dobirkovych postovnich poukazek,

tisk podaciho archu, tisk dodejek do CR i do zahrani¢i, dotisk adresnich §titkd,

zalohovani dat,

YV V. V V V V V V

import vlastnich adresaiu do softwaru ,,Posta2002* [16].

Od dubna roku 2009 jiz Ceské posta, s.p. tento program zakaznikiim neposkytuje z diivodu
neprodlouzeni smlouvy o spolupraci s firmami Stuare post, spol. sr.o. a Cigler software, a.s.
Program ,,Po$ta2002* mohou smluvni zakaznici samozfejm& vyuzivat i nadale, Ceska posta jiz
ale nevystupuje jako prostfednik mezi zédkaznikem a vySe uvedenymi firmami a samoziejme¢ také
ne jako dodavatel tohoto softwaru. Pro stalé i potencidlni zakazniky pfipravuje a vyviji
pracoviité vypocetni techniky Ceské posty novy program, ktery by mél byt uvedeny do provozu

ve druhé poloviné roku 2009.
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2.3.5 Konkurence

Pracovni néplni obchodnich oddéleni neni jen akvizi¢ni Cinnost, evidence zakaznikd,
obchodnich navstév a uzavienych smluv v Centrdlnim c¢iselniku klientt a Marketingovém
informacnim systému, ale také prizkum trhu za tcelem zjisténi, v jakém konkurencnim prostiedi
se Ceské posta nachazi, v jaké oblasti jsou konkurenéni firmy nejaktivngjsi a nejvice CP ohrozuj,
které produkty Ceské posty miize konkurence nahradit nabizenymi substituénimi sluzbami apod.
Nejvétsimi konkurenty Ceské posty v oblasti expresnich balikovych sluzeb jsou Deutche Post
(v soucasné dobé je tato firma stoprocentnim vlastnikem firmy DHL a ta zase vlastnikem firmy
PPL. Obé¢ tyto firmy 1 nadale provozuji svou ¢innost pod pivodnim ndzvem tak, jak je znaji
zakaznici. Firma DHL se zaméfuje zejména na mezinarodni trh, firma PPL ptsobi v ramci
vnitrostatnich sluzeb), dale to jsou firmy Generali Parcel, Expres Parcel Servis, Toptrans,

CD-kuryr a nékolik mensich spolegnosti.

Deutsche Post Q

SEPPL’ Nationaler Partner 2508

FROFESSIONAL PARCEL LOGSTIC = A A —

Obr.7: Loga nékterych konkurencnich firem v oblasti balikového trhu.
Zdroj: Prezentace - Setkani obchodnich zastupcii dne 26.3.2008

Také v oblasti adresné a neadresné reklamy se Ceska posta ocitla v plné konkurenénim
prostfedi. Jako prvni konkurent se projevila byvald souéast narodniho podniku Ceskoslovenské
statni spoje — PoStovni novinova sluzba, ktera se pozdéji pfejmenovala na Mediaservis. Po ni se
zaCaly projevovat 1 dalsi firmy, které se prozatim specializuji na roznasku neadresné reklamy —
Gratis, ADM, Ferda aj. V posledni dobé vyviji velkou aktivitu v oblasti adresné i neadresné
reklamy firma TNT, ktera by mohla vyrazné konkurovat Ceské posté po tplné liberalizaci

postovniho trhu i v oblasti listovnich zasilek.

ONO

Obr. 8: Logo konkurencni firmy v oblasti adresné i neadresné reklamy,

Zdroj: Prezentace - Setkani obchodnich zastupcii dne 26.3.2008
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2.4 Poslani a strategické cile

K radikalni zméné v piistupu managementu Ceské posty dochéazi az v druhé poloving roku
2007, kdy byla vypracovana dlouhodoba strategie premény Ceské posty v obchodni spoleénost.
V roce 2008 vznikla namisto odstépnych zavodi regionalni obchodni feditelstvi, kde ekonomicky,
zaméstnanecky a provozni usek se pretvaii na servisni slozky pro obchod.

Postaveni Ceské posty se v dobé liberalizace trhu a neodvratné nastupujici elektronické
komunikace za¢ind vyrazné ménit. Ceska posta nadale zajistuje komplex zékladnich sluzeb bez
jakychkoliv dotaci, soucasné se méni z provozné orientované organizace na obchodn¢ zamétenou
firmu. Cile pro piisti 1éta se viak vyrazné neméni. Ceska
posta chce naddle byt poskytovatelem vSeobecnych sluzeb a usilovat o jejich efektivni zajisténi.
Soucasng, pti védomi své spoleCenské role a socialni odpovédnosti, chce byt zaméstnavatelem
nejen efektivnim, ale i atraktivnim. Ceska posta povaZuje za své poslani byt viem zakazniktim
diuvéryhodnym poskytovatelem kvalitnich sluzeb v oblasti zprostfedkovani informaci, plateb
a zbozi tradi¢nimi i elektronickymi formami. Toto poslani je zdkladem Strategického planu Ceské
posty mna léta 2008-2012 [17]. Podminkou je =zajisténi dlouhodobé ziskovosti
a konkurenceschopnosti.

Ve své dalii ¢innosti musi Ceské posta reagovat na kli¢ové trendy, které vyznamné ovlivni
trh a konkuren¢ni prostfedi. Jsou jimi nové technologie, ménici se potieby zdkaznikli, zména
zpusobu komunikace, zejména pouzivani internetu a v neposledni fadé 1 liberalizace postovnich
sluzeb. Ceska posta proto vita odklad uplné liberalizace postovnich sluzeb, schvaleny Evropskym

parlamentem. Takto ziskany prostor vyuzije k dokonceni zmén.

Kli¢ové body strategického planu:

» udrzeni vyznamného trzniho podilu na trhu tradicnich poStovnich sluzeb
v podminkach stale ostiejsi konkurence,

» vyraznd inovace portfolia produktl, sluzeb a komplexnich feSeni a dosazeni vysokého
podilu novych feseni na vykonech Ceské posty,

» hledani novych obchodnich pfilezitosti,

» vyuziti pobocek a sit¢ k usnadnéni komunikace ob¢anu se statni spravou — projekt
Czech POINT v ramci programu e-government,

» prunik sluzeb s vysokou pfidanou hodnotou do hodnototvornych procesti vyznamnych

zakaznik.
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3 ZHODNOCENI A NAVRH ZLEPSENI PECE O ZAKAZNIKY SEGMENTU
SME

3.1 Zhodnoceni stavajici péce o vyznamné zakazniky KORP a SME

PéCe o vyznamné Korporatni zakazniky srocnim obratem nad 250 tis. K¢ a SME

zakazniky S roénim obratem nad 100 tis. K¢ je rozhodujici néplni prace téchto segmenti. Dalsi
kli¢ovou naplni segmentu SME je akvizice.
Cilem péce o zdkazniky je dosazeni maximalni vytéznosti zédkaznika a predchazeni vzniku
krizovych situaci“ v obchodnim vztahu CP — zakaznik (naptiklad odchod ke konkurenci,
postupné snizovani objemu podani, nespokojenost zdkaznika S pfistupem posSty, nedostatecny
stupent informovanosti zakaznika). Kazdy zakaznik segmentu KORP a kazdy zakaznik segmentu
SME mé v daném regionu svého konkrétniho obchodniho zastupce, ktery je zodpovédny za
naplnovani metodiky tykajici se péce o vyznamné zédkazniky segmentli KORP a SME. Predmétem
pecovatelskych navitév je zejména zhodnoceni vzajemné spoluprice mezi CP a zékaznikem,
zjistovani zpétné vazby o poskytovanych sluzbach a potencidlu pro rozsifeni spoluprace,
seznameni s novinkami v nabidce Ceské posty, stabilizace podavatelt, posilovani image Ceské
posty u kompetentnich zastupcii podavatele apod. Na kazdou pecovatelskou navstévu je obchodni
zastupce povinen fadn¢ se piipravit (viz pfilozeny manual):

Priprava na schuzku:

Piiprava na schiizku je prvnim a klicovym krokem prodeje. Kvalitni pfiprava je zakladem
uspéSného jednani se zakaznikem. Kazdy obchodnik je povinen se na schizku se svéfenym
zdkaznikem daného regionu peélivé pripravit dle nize uvedené metodiky. PHimy nadiizeny Reditel
prodeje/manazer je povinen zkontrolovat p¥ipravu obchodniho zastupce u viech zakazniki. Casova
naro¢nost piipravy na jednani by neméla piekrocit 30 minut.

Metodika pfipravy na schuzku:

» Zajisténi informaci o zdkaznikovi:
= kontaktni osoba (vCetné vypisu z obchodniho rejstiiku nebo zivnostenského listu),
= uzaviené smlouvy a na jaké produkty/sluzby,
= vysledek pfedchoziho jednani,
= platebni morélka,
= konkurence,
= reklamace.

Poznamka: Zdrojem pro ziskéni téchto informaci je Marketingovy informacni systém, podaci

posta, dostupné databaze, internet, informace od kolegt.
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» Zajisténi informaci o obchodni ¢innosti zakaznika:
= S ¢im firma obchoduje,
= Co vyrabi,
= kde a jaké ma pobocky,
= jaké produkty CP vyuziva jejich konkurence.
Poznamka - tyto informace primarn¢ slouzi pro definovani potencidlu dalSich sluzeb a produktt

Ceské posty.

» Zajisténi informaci o vyvoji podani a vynost firmy:
= podani/vynosy nariistaji,
* podani/vynosy realizované pies CP klesaji jiz delsi dobu,
= ke zméné podani/vynost doslo nahle skokem,

* na stejné trovni ve srovnani s minulym obdobim.

» Ptiprava propagacnich materialti na jednéni:
= produktové nabidky,

= drobné darkové predméty.

» Stanoveni cile — co chci na jednani dosahnout:
= rozsifit sluzbu,
= zlepsit vztahy s CP,

» stabilizace zdkaznika (zamezit pfechodu ke konkurenci) [18].

Kazdy obchodni zéstupce je povinen se na kazdou obchodni schiizku, at' se jiz jedna
o akvizi¢ni nebo v ramci péce o zdkaznika, fadné ptipravit. Vysledky kazdého jednani je nutné
co nejdfive po uskute¢néni zaznamenat do Marketingového informaéniho systému. Zaznam
o uskutecnéné obchodni navstévé v ramci péce o zakaznika je tfeba zapsat do tiskopisu Péce
o vyznamné klienty segmentu SME (viz Ptiloha €. 1), aby nadfizeny pracovnik mél zpétnou vazbu
0 spokojenosti klienta s vyuzivanou sluzbou, s jeho kvalitou, s chovanim zaméstnanci posty atd.,
dale jaké dalsi produkty Ceské posty by mohl zakaznik v budoucnu vyuzivat, jaké ma piedstavy

o noveé sluzbé, co ocekava od dalsi piipadné spoluprace apod.
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3.1.1  Systém péce o vyznamné zdkazniky segmentii. KORPORATNI a SME Klientely

Kritérium - objem vynosu (pfepocteny) za kalendarni rok:

Skupina Objem vynosi Pocet Garant Provadi
v Ké/rok navstév/rok
l. nad 2.000.000,- 6 Regiondlni 6x obchodni
Servisni podpora — (1x za 2 mésice) obchodni zastupce,
pro Segment VIP, feditel z toho 2x
kterou v piipadé (KORP) ROR/manazer spolu
potieby poskytuje s obchodnikem
segment KORP
1. nad 250.000,- 4 Regiondlni | 4x obchodni zastupce
(1x za kvartal) obchodni
reditel
(KORP)

Tab. 3: Segment KORP — zakaznici s ro¢nim obratem nad 250 tis. K¢

Zdroj: Metodika péce o vyznamné zakazniky KORP a SME

Skupina Objem vynosi Pocet Garant Provadi
v Ké&/rok navstév/rok
l. nad 100.000,- 1x za rok Regionalni 1x obchodni
obchodni zastupce,
reditel (SME) ROR/manazer
formou doprovodi
s 0Z
. pod 100.000,- Dle potieby Obchodni Obchodni zastupce
zastupce

Tab. 4: Segment SME — zdkaznici s rocnim obratem do 250 tis. K¢

Zdroj: Metodika péce o vyznamné zakazniky KORP a SME

U segmentu SME je obchodni zastupce kromé osobnich pecovatelskych navstév povinen

kontaktovat vSechny zakazniky telefonicky a to nasledovné:

» skupinal. -2x doroka + 1 navstéva,

» skupina ll. - 1x do roka (aspon telefonat), navstéva dle potieby.

Obsahem telefonického kontaktu se zdkaznikem jsou tyto body:

> jak je spokojeny s dodrzovanim smluvnich podminek CP,

» jaké potteby ma v této chvili pro zlepSeni vzajemné spoluprace,
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» co je divodem zmény jeho podani (pokud je tato otazka relevantni),

» potvrzeni terminu dalsiho kontaktu telefonického/osobniho.

3.1.2 Zpracovani planu navstév

Sohledem na vySe uvedeny systétm péce je obchodni zastupce segmentu KORP
a segmentu SME povinen zpracovat v poslednim mésici pfislusného kvartalu plan pecovatelskych
nav$tév na dalsi kvartal a to u vSech zakaznikd s ro¢nim obratem nad 250 tis. K¢ v segmentu
KORP a v segmentu SME u vsech zakaznikli s ro¢nim obratem nad 100 tis. K¢. Plan navstév
zpracovava obchodni zastupce podle vynost za predchozi rok. V piipadé poklesu vynost v ramci
segmentu a presunu zakaznika do niz§i vynosové skupiny je tomuto zdkaznikovi poskytovdna po

dobu nésledujiciho pil roku zdkaznické péce podle predchoziho zatazeni.

3.1.3 Evidence navstév a vyhodnocovani plnéni planu navsteév

Zaznam o kazdé navstéveé zakaznika zpracuje obchodni zastupce do Marketingového
informacniho systému V co nejkrat§im terminu, nejpozdéji vSak v pond€li do 12:00 hod
nasledujiciho tydne. Regiondlni obchodni feditel segmentu/manazer pravidelné¢ 1x za kvartal
provede sobchodnim zastupcem hodnotici pohovor o stavu a plnéni navstév vyznamnych
zakazniki daného regionu. Informacnim zdrojem pro hodnoceni budou: plan navstév, vystupy
k zakaznické navstéve (karta zakaznika, ptiprava na schiizku, zapis z jednani) a soupis udalosti
Z Marketingového informacniho systému.

Hodnoceni aktivit obchodniho zastupce bude zaznamenano do hodnoticiho formuléfe
obchodnich aktivit (viz Pfiloha ¢. 2). Hodnoceni slouzi k ziskani jak zpétné vazby od obchodniho
zastupce (jak si vede na obchodnich schiizkach), tak zpétné vazby od regionalniho obchodniho
feditele/manaZera smérem k obchodnimu zéstupci (pozitivni zpétnd vazba, ptilezitosti ke zlepSeni

a jakym zpisobem).

3.1.4 Prevody zdkaznikii mezi segmenty KORP a SME

Prevod zakazniki mezi segmenty je mozné provést 1x za rok vzdy k 1. lednu a to v téchto

ptipadech:

» z SME do KORP: smlouva byla uzaviena v prvnim pololeti a obrat za cely kalendaini

rok je vprepoctu minim. 250 tis. K¢ na zékladé primeérného meésicniho podani
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(mésicné cca 21 tis. K<), tzn., ze plan na dalsi rok za tohoto konkrétniho zdkaznika jiz
ptjde do KORPu,

» pokud je smlouva v SME uzaviena ve 2. pololeti, zistava zakaznik v péci SME po cely
dalsi kalendaini rok, paklize se regiondlni obchodni feditelé segmenti nedohodnou
jinak na zéklad¢é navrhu obchodniho zastupce SME, ze zédkaznik mtze byt do segmentu
KORP pieveden diive,

» vsegmentu SME zlstavaji i nadale také zakaznici, jejichz zména podani je vyvolana

n¢jakou mimotadnou udalosti — napt. volby, s¢itani lidu apod.

» z KORP do SME: pokud za ptislusny kalendaini rok klesne obrat pod 250 tis. K¢, je

zakaznik pieveden do SME, pokud se regionalni obchodni feditelé nedohodnou jinak)
na zakladé navrhu obchodniho zastupce KORP, Ze si zdkaznika jesté jeden kalendaini
ve své péci ponecha

» Fuze nebo akvizice: pokud dojde v pribéhu roku K fizi nebo akvizici, je za nové

vzniklou spole¢nost zodpovédny ten obchodni zastupce, jehoz firma tuto fuzi nebo
akvizici iniciovala. Dal$i rok bude firma pfifazena podle skutecnych vynost
pfislusnému segmentu.

» Jeden jednatel (majitel, zakladatel) vice firem: pokud existuje jeden jednatel (majitel,

zakladatel), ktery rozhoduje za vice firem, patii vSechny tyto firmy od dalSiho
kalendainiho roku podle celkového ro¢niho obratu do segmentu KORP nebo SME
a Vramci jednoho regionu se o vSechny firmy stard pouze jeden obchodni zastupce

KORP nebo SME.

3.1.5 Prevody vynosii nebo zdkaznikii mezi regiony

Zakaznik v prubéhu roku zmeéni sidlo firmy (bude se starat jiny obchodni zastupce) ha zakladé

podkladti od obchodniho zéstupce se vzdjemné regionalni obchodni feditelé¢ informuji o pfevodu
zakaznika. Zakaznik bude v systémech zménén na nového obchodniho zastupce k 1. dni nového
mésice. Plan na zbyvajici obdobi kalendainiho roku se manuélné piesune na nového obchodniho

zastupce (controlling - dokud nebude mozné zajistit systémove).

Zakaznik pfesunuje misto podani mimo region

Zéakaznici s novym produktem nebo novi zdkaznici v SME - vynosy vSech novych zékaznikt
budou zapocitany do plnéni toho obchodniho zéstupce, ktery zdkaznika ziskal nebo novou sluzbu

uzaviel, 1 kdyZ je sluzba zajiSténa mimo piisluSny region (napft. sluzby Postservisu).
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Stavajici zdkaznik - Vv ptipad¢, ze zakaznik zméni v pribéhu roku podaci postu mimo region, ale

sidlo a péfe zlstava v regionu, zapocitdvaji se realizované vynosy nadale tomu obchodnimu

zastupci, ktery se o zdkaznika fyzicky stara.

3.1.6  Etika prodeje pri akvizici v segmentu SME a v segmentu KORP

Pti rozdé€leni zakaznikli na segmenty a tim i rozdéleni obchodnich usekti na odd¢€leni, ktera

budou jednotlivé segmenty obsluhovat, musi byt stanoveny ptesné pokyny, kterymi se musi

obchodni zéstupci fidit. Je zcela nemyslitelné, aby k jednomu zakaznikovi ptiSlo nezavisle na sobé

n&kolik obchodnikti Ceské posty s nabidkou totoznych produkti a nebo byla &ast obce nebo mésta

zcela neobslouzena. Proto byla vydana pfislusna pravidla, kterymi se musi vSichni obchodni

zastupci fidit:

>

Vv ramci vymezeného uzemi se mize obchodni zadstupce pohybovat libovolné (Gzemi

vymezuje regionalni obchodni feditel, schvaluje obchodni fteditel piislusného

obchodniho tseku),

obchodni zastupce je povinen zadat do MkISu kazdy uspésny i netspésny akvizicni

telefonat a kazdou UspéSnou 1 netspéSnou akviziéni navstévu (nazev firmy, jméno

kontaktni osoby),

U neuspésné akvizice (telefonat, navstéva) je obchodni zastupce povinen zapsat do

MKISu i ditvody a co bylo pfedmétem jednani — napf. nechce nabidnuté sluzby Ceské

posty, ma konkurenci, nevyhovuje svoz apod.,

pied kazdym kontaktovanim (telefonat, schiizka) potencidlniho zakaznika je obchodni

zastupce povinen zkontrolovat MKIS, jestli dany zékaznik jiz neni kontaktovan jinym

obchodnim zastupcem nebo s nim jiz n€ktery obchodni zastupce nejedna,

plati pravidlo, Ze nejdiive po 3 mésicich mize byt stejny potencidlni zdkaznik

kontaktovan dalSim obchodnim zastupcem, tzn. 3 mésice je potencidlni zdkaznik

,hedotknutelny*,

pokud ma firma pobocky v jiném regionu, je obchodni zastupce povinen predat kontakt

na pobocku druhému regionu, ktery se o uzavieni smlouvy a néaslednou péci postara,

Vv piipadé, ze potencialni zakaznik sam kontaktuje prodejni misto telefonicky nebo

osobng¢, plati nasledujici:

= pokud potencialniho zdkaznika pfijme koordinator prodeje, je povinen piedat
kontakt regionalnimu obchodnimu fediteli, ktery kontakt obchodnimu zéstupci

piidéli dle svého rozhodnuti,
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= pokud potencidlniho zakaznika pfijme piimo obchodni zastupce, zustava zakaznik
Jiz v jeho péci,
= Vvobou piipadech je nutné zaevidovat takového zakaznika do Marketingového

informacniho systému.

3.1.7 Povinnosti obchodnich zastupcu segmentu SME

3.18

>

Plnit fadn€¢ svoje povinnosti, efektivné vyuzivat pracovni dobu, pifi jednani se

zékazniky vystupovat profesiondlné a slusSn€, udrzovat dobré vztahy a podle svych

moznosti spolupracovat s ostatnimi kolegy,

fizeni a organizace prace S pridélenymi zakazniky, v pridélené obchodni oblasti s cilem:

= pii akvizici maximalné vytézit obchodni potencidl dané oblasti za pouziti vSech
dostupnych databazi, informaci a osobnich navstév,

» dodrzovani zékaznického planu navstév a metodiky péce o zakazniky,

= nabidnuti viech moznosti produktt a sluzeb CP, které u dané firmy piichazeji do
uvahy,

= efektivni vyuZzivani Casu a svéfenych prostiedkli (minimalizace ndkladi).

plnéni vSech stanovenych prodejnich cilii (vynosové, nevynosové),

byt dochvilny pti vSech obchodnich schiizkach, pracovnich schiizkach skupiny

a jednat sklienty vzdy v odpovidajici, reprezentativni formé odévu. Dziny, tricka

a obleceni pro volny ¢as nejsou v pracovni dobé€ a pti obchodnich jednanich povoleny,

na vSechny obchodni schiizky byt fadné pfipraven a u zakaznikli profesionalné

reprezentovat sebe i spolecnost,

plnéni ptipadnych dalSich ukolii dle ur€eni manaZera obchodni skupiny, regionalniho

obchodniho feditele segmentu nebo vykonného feditele prodeje.

Vzdelavani obchodnich a manazerskych pozic segmentiit KORP a SME

Koncepce vzdélavani obchodnich a manazerskych pozic popisuje témata a zpiisob rozvoje

pracovniki segmentit KORP a SME s cilem:

>

>

rozvijet kompetence stanovené pro naplilovani pracovnich povinnosti, tzn. dle
navrzeného kompeten¢niho modelu u kazdé pozice,
rozvijet vystupovani a profesionalitu zaméstnancii Ceské posty, s.p. a tim zaroven

zvySovat jejich prestiz a postaveni v konkurenénim prostiredi.
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Rozvoj a vzdélavani zaméstnanct je soucasti firemni politiky Ceské posty, s.p. a za
vzdélavani a rozvoj zaméstnancu je vzdy zodpovédny jejich pfimy nadiizeny. Pficemz personalni
usek (garant) je zodpovédny za realizaci vzdélavani na zakladé pfedem definovanych potieb ze
strany obchodniho useku (zadavatel).

Koncepce vzdélavani se tyka skupin zaméstnancii — novy pracovnik a obchodni zastupce:

Novy zaméstnanec - cilem vzdé€lavani nového zameéstnance je jeho rychld adaptace v novém

pracovnim prostiedi. Uvodni zapracovani nového pracovnika by mélo trvat 2 - 3 tydny od jeho

nastupu.

Obsah adaptace:

» uvod do postovni problematiky (nadfizeny) — jak funguje postovni trh, informace
o Ceské posté, organizaéni struktura firmy,

» produktové skoleni (nadfizeny nebo obchodni zastupce),

» adaptacni kolecko v provozu, jehoz cilem je poznat zdzemi poSty a pochopeni internich
procest,

» role obchodniho zastupce/manazera/feditele — povinnosti, ¢innosti, metodiky prace
(nadtizeny nebo jiny ur€eny pracovnik, napt. obchodni zastupce),

» trénink zakladnich prodejnich/manazerskych dovednosti (nadfizeny nebo obchodni

zastupce).

Obchodni zéstupce - kazdy obchodni zastupce projde jedenkrat roéné testem odbornosti, jehoz

cilem je ovéfeni odborné¢ turovné konkrétniho pracovnika (zejména produktova znalost)
a minimalné 1x ro¢né tréninkem na obchodni dovednosti. Cilem tréninku na obchodni dovednosti

je zvySovani kompetence a profesionality obchodniho zastupce.

Obsah Testu odbornosti:

» produktova znalost,
znalost zékladni procest vnitiniho fungovani posty (zejména provozu),
zékladni prodejni dovednosti,

test obsahuje 50 otazek, které se generuji ndhodné ze 159 moznych,

YV V V V

za obsah testu je zodpovédny obchodni usek, za realizaci a organizaci testovani Gsek

persondlni.
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Obsah skoleni Obchodnich dovednosti:

Faze prodejniho cyklu — tvod do obchodovani:
» zjistovani zdkaznickych potieb,
» komunikac¢ni dovednosti,

» feSeni namitek a vyjednavani a prezenta¢ni dovednosti.
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3.2 Zhodnoceni z pohledu managementu Ceské posty, s.p.

Jak jiz bylo feteno v predchozich kapitolach, v roce 2007 pokracovala Ceska posta
v transformacénich procesech zapocatych v minulych letech. Zmény se vyrazné dotkly vsech
obchodnich aktivit podniku. Stejné jako stavba domu nemize zacCit bez kvalitnich zakladd, ani
transformace Ceské posty se neobejde bez stabilnich pilitd, které ji umozni pieklenout toto slozité
obdobi. Strategickym zakladem pro podnikani kazdé spolenosti, stejné tak i Ceské posty, je
udrzeni a zvySovani piijmd. V trznim prostiedi je kazdy subjekt nucen odolavat tlakiim
konkurence.

Jednim ze zpiisobt, jak odrazit tyto utoky, je neustale zkvalitiovat sluzby a systematicky
uspokojovat pozadavky a zvysujici se naroky klientli na sluzby. V roce 2007 jsme se ve znacné
mife vénovali specializované péci o zakazniky, abychom maximalné vysli vstfic potiebam
jednotlivych segmentl zakaznikl. Rozsifil se pocet klicovych zakaznik (VIP klientl), pro které
Ceska posta piipravuje partnerské projekty a programy. Vytvofili jsme také samostatnou obchodni
sit’ pro nejvyznamnéjsi zakazniky z oblasti vefejné spravy. Obchodni sit’ pro firemni klientelu se
v roce 2007 vyrazné optimalizovala a se zvySenou péci se nyni vénujeme zejména klientim z fad
internetovych obchodtl a zasilkovych firem. Ceska posta nezapomind ani na drobné klienty,
kterym se snazi zlepSit pfistup ke sluzbam rozSifovanim elektronické nabidky sluzeb,
zkvalithovanim odbavovani na poStdch prostfednictvim vyvolavacich systémi apod. Dal$im
nosnym pilifem je vyhledavani novych trznich piilezitosti. Ceska posta uzaviela smlouvu
s Ministerstvem obrany CR o komplexnim zajisténi postovnich sluzeb pro Armadu CR, zahrnujici
mj. také dodani technického vybaveni pro jednotlivé stanice potovniho spojeni Armady CR.

V roce 2007 napliiovala Ceska posta své strategické cile i v zakaznickém segmentu
alian¢nich partnerti. Snazili jsme se predevsim zvysit prodej produktt s vyssi pfidanou hodnotou.
Hlavnimi partnery pro oblast bankovnich sluzeb byla PoStovni spofitelna a pro pojiStovaci
produkty Ceska pojistovna, a.s. Odbor alianénich partnerti zajistoval kvalitni a profesionalni
obsluhu zakaznikil prostiednictvim pobodek Ceské posty. K aktivitim téchto pracovnikii patfila
technologickd podpora prodeje, koordinace vzdelavani pracovnikl post v produktech alian¢nich
partnert, tvorba a vyhodnocovani plant a nasledné podpora samotného prodeje.

Na regionalni Urovni probihal proces budovani sit¢ odborné¢ zdatnych pracovniki
(obchodnikti a fediteltl jednotlivych segmenti na regionu) schopnych poskytnout podporu
prodejnim pracovniklim post. Dalsi vyznamnou zékaznickou skupinou je segment Korporatnich
zdkazniki a pak pro stfedni a men$i zdkazniky segment nazyvany SME (mali a stfedni
podnikatelé), v némz Ceska posta diky centralizaci ¥izeni sjednocuje obchodni piistup napfi¢

vSemi regiony. Byla pfipravena zména organizacni struktury podniku tak, abychom mohli
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operativné reagovat na potieby a pozadavky vSech klientd. Kromé individudlniho pfistupu
k jednotlivym klientim ma zakaznicka segmentace piinos i pro fizeni obchodu v ramci Ceské
posty. Na zakladé nového obchodniho modelu se Ceska posta snazi o individualni piistup
k jednotlivym zakaznikim S ohledem na jejich potieby. Pro zédkazniky to znamena, ze maji na
Ceské posté svého partnera, ktery je jim vzdy k dispozici. Odbor pro retailovou klientelu (drobni
zékaznici) se v roce 2007 zaméfil pfedevSim na sjednoceni sortimentu prodavaného zbozi na
posStach a zlepSeni moznosti sledovani evidovanych zésilek na internetu. Dale spolupracoval
s ostatnimi useky Ceské posty na rozsifeni vyuZiti elektronické komunikace jako daldi moznosti
pro modernizaci poskytovanych sluzeb [19].

V dalgich letech se chce Ceska posta zaméfit na dal§i zkvalitiiovani zavedeného systému
obchodovani a technického rozvoje. Ceské posta provozuje od roku 2000 tzv. Interni certifikaéni
autoritu, ktera vydava technologické certifikdty pro zabezpeceni vymény citlivych dat mezi
Ceskou postou a jejimi zdkazniky za pouziti Sifrovaciho programu Crypta. V roce 2007 bylo
vydano 9 876 technologickych certifikatii, které se vyuZzivaji zejména v platebnim styku. Protoze
bude v roce 2010 ukoncena ¢innost Interni certifikaéni autority, za€inaji se pfipravovat scénaie
prevodu zdkaznikd do Vetejné certifikacni autority. Na konci roku 2002 byla zprovoznéna tzv.
Veftejna certifikacni autorita, pro niz se také pouziva nazev Post-Signum VCA. Tato autorita
vydavd zakaznikiim komeréni certifikaty, které mohou byt vyuZity pro potieby Sifrovani
a deSifrovani nebo autentizace uZzivatelll. Pouziti téchto certifikatd jiZ neni vazadno vyhradné na
komunikaci s Ceskou postou. PostSignum VCA zajistuje vydavani certifikatd pro ulohu
Registrovana elektronickd posta a vydava také certifikaty zaméstnancim Ceské posty, ktefi je
potiebuji pro plnéni svych pracovnich povinnosti. Kvalifikovand certifika¢ni autorita (PostSignum
QCA) zavriila strategii Ceské posty poskytovanim kompletni certifikaéni sluzby svym
zékaznikim. PostSignum QCA vydava kvalifikované certifikaty, které 1ze pouzit v elektronické
komunikaci s ufady statni spravy. Ministerstvo informatiky CR udélilo podniku akreditaci pro
vydavani kvalifikovanych certifikati v srpnu 2005 a certifikaty se zacaly vydavat od zati 2005.
V roce 2007 bylo vydano 31 858 certifikatd. Oproti roku 2006 to znamena nartst o 81,5 %.
V soucasnosti se v PostSignum QCA pfipravuje novy systém pro spravu zakaznikil a byly
zahajeny piipravy na vybudovani nové sluzby — poskytovani kvalifikovaného ¢asového razitka
[20].

Registrovana elektronicka posta (dale REP) predstavuje elektronickou obdobu
doporuc¢eného psani. Oproti klasické sluzbé e-mailu je odesilatel zpravy informovan, kdy si
piijemce Vvyzvedl zasilku. Pro zabezpeceni komunikace mezi klienty jsou pouzity certifikaty
vydéavané autoritou PostSignum VCA. Sluzbu vyuzivaji vybrané zdravotni pojistovny a zejména

Policie CR ve svém projektu BODYS. Ke konci roku 2007 bylo v tiloze REP zavedeno 607
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aktivnich pfihradek. V certifikaci informacénich systémi certifika¢nich autorit a REP klademe
velky diiraz na udrzovani vysoké urovné kvality sluzeb a na zajisténi bezpecnosti informaci
v procesech. To doklada i fakt, ze systémy certifika¢nich autorit PostSignum VCA a PostSignum
QCA a Registrované elektronické posty obdrzely na konci roku 2007 certifikaci pro systém fizeni
jakosti (ISO 9001:2001) a pro systém Fizeni bezpe€nosti informaci (ISO 27001).

Na samém pocatku roku 2007 zahéjila Ceska posta na zakladé projektu Vypisy z ISVS
vydavani vypisii z katastru nemovitosti na svych 74 kontaktnich mistech. Od dubna 2007 byla
nabidnuta klientim dalsi sluzba, a to poskytovani vypisti z obchodniho rejstiiku. Od srpna 2007 se
Ceska posta zapojila do projektu Czech POINT, zastieSovanym ministerstvem vnitra. Na zakladé
této spoluprace jsme zacali integrovat nabizené sluzby Czech POINT do systému APOST. V roce
2008 se bude pokracovat v dalsich zapocatych aktivitach rozsifovani sluzeb Czech POINT [19].

43



3.3 Navrh na zlepSeni péce o zdkazniky segmentu SME

Pii Gteni vyse uvedenych fadkia mize vzniknout dojem, Ze Ceska posta je rozvijejici se,
uspéSnou a zadkaznicky orientovanou firmou, ktera si cilevédomé buduje své postaveni na trhu
piepravnich sluzeb. Pravdou je, Ze jiz od po¢atkll své existence se Ceska poSta jen ztuha
prizptisobovala situaci ve stat¢ i v hospodaiské sféfe. Snad za to mlze zejména ten fakt, ze od
svého vzniku patfila tato firma statu, prestoze po ekonomické strance to byla firma jako kterdkoli
jina. To znamena, Ze provoz a investi¢ni vydaje na modernizaci a automatizaci nedotoval stat ze
statniho rozpoctu, ale posta je musela pokryt z vlastnich zdrojti. Bohuzel, ale pfidomek za nazvem
firmy ,statni podnik“ evokuje K piesvédéeni, Ze si Ceskd posta ,ije“ na utraty dafiovych
poplatniki.

Ceska posta se velmi pruzng pfizptisobuje ménicimu se spotiebnimu chovani zakazniki na
spottebitelskych trzich. Na stiale vy$$i koncentraci ndkupii v obchodnich centrech —
supermarketech a hypermarketech, pruzné reaguje tim, Ze buduje nové pobocky pravé na téchto
mistech. Na konci roku 2007 bylo v obchodnich a administrativnich centrech provozovano celkem
20 post. V uplynulém roce se vyrazné zvySil podil ndkupl prostfednictvim internetovych
a zasilkovych obchodli. Podle zvetejnénych statistik dosahuje meziroéni nartst prodeji
prostfednictvim tohoto obchodniho kandlu 40 %. Ceska posta zajituje v této oblasti majoritni

pfepravu tzv. ,,mensich* zasilek (do 30 kg).
3.3.1 Kvalita poskytovanych sluzeb

V roce 2008 méla Ceska posta poskytovat sluzby alespoii v kvalité stanovené zakladnimi
kvalitativnimi pozadavky, které vyhlasuje CTU. Pies dil¢i nedostatky bylo tohoto cile téméF
dosazeno vzhledem k enormnimu ro¢nimu objemu piepravenych zasilek. Ke sledovani kvality
a spokojenosti zakaznikli slouzi pravidelné prazkumy kvality dopravy postovnich zasilek

zajistované jednak vlastnim kontrolnim systémem, a potom i nezavislou agenturou.
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3.3.2  Postovni sit

Sit’ post a dalSich obsluznych mist zGstava jiz delsi dobu stabilizovana. Na konci roku 2007
piipadalo na jedno obsluzné misto 3 045 obyvatel (v roce 2006 to bylo 2 991). Pocet obyvatel na
jednu schranku se oproti roku 2007 zvysil — ze 428 na 435. Tento mirny nariist uvedenych Cisel
pfimo souvisi se zvy$enim poétu obyvatel CR o 99 151 oproti roku 2006 (pocet obyvatel byl
k 31. 12. 2007 podle udaja statistického uradu 10 381 130) [19].

Ptehled rozlozeni koncovych bodt postovni sité v roce 2007 je zndzornén V nasledujici tabulce:

Celkovy pocet zaméstnancl 37 008
Posty 3387
Postovny 14

Dislokované prepazky 8

Postovni schranky 23 881
Postovni pfihradky (obsazené) 41 643
Dorucovaci okrsky (listovni) celkem 10 467
Dorucovaci okrsky motorizované (z toho) 2 905

Tab. 5: Rozlozeni koncovych bodii postovni sité v roce 2007

Zdroj: Vyrocni zprava 2007

V roce 2007 i nadale pokracovala centralizace dorufovaci sluzby s cilem zvySovat uroven

poskytovanych sluzeb a soucasné snizovat naklady.
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3.3.3 Navrh na zlepseni péce o zdkazniky segmentu SME

Vyse uvedené informace a zvlastd &isla jsou jistd chloubou Ceské posty, s.p. Smélé
strategické cile a velka hustota sit¢ obsluznych mist jsou obrovskym potencialem ve stale se
rozvijejicim a rostoucim konkuren¢nim prostiedi. Velky pocet zaméstnancti je vSak onim
kamenem Urazu ve vztazich k zékazniktim.

V marketingové teorii se zaméstnanciim pfipisuje vyznamné misto a jsou vnimani jako
prostfednici mezi zdkazniky a firmou. Vechny zakaznicky orientované firmy, mezi néz se Ceska
posta pocita, si uvédomuji, ze kazdy jejich zaméstnanec, vratnym pocinaje a generalnim feditelem
konce, je vlastn¢ obchodnik. Kazdy z nich svym chovanim, vzeztenim, kvalifikovanym pfistupem
a jakymkoli jinym konanim, byt i nevédomky, vyrazné ovliviiuje dal$i spolupraci, nazor
zéakaznika na kvalitu sluzeb, na spolehlivost firmy a viibec na celkovou image podniku.

Ceska posta za Sestnict let své existence dokazala, Ze je moderni obchodni a logisticka
spole¢nost, ktera mé své misto na trhu nejen prepravnich, ale 1 elektronickych sluzeb. Ale stidle ma
tato moderni firma téméf 37 000 slabin. Za 1éta svého pusobeni si dokazala vybudovat obchodni
usek s fadou profesionald, ktefi ron¢ ziskaji desitky i stovky novych zakaznikd a novych smluv.
Management Ceské posty mysli na neustalé zdokonalovani, §koleni a vycvik obchodnich zastupcl,
ale na vzdé&lavani pracovniki, ktefi jsou se zdkazniky v kazdodennim kontaktu (pfepazkovi
pracovnici, listovni 1 balikovi dorucovatelé, bohuzel, mnohdy 1 vedouci post), nejsou ziejme
prostiedky, mozna neni ani vtle ani Cas.

Nejsou ojedin€lé ptipady, kdy po mnohacetnych obchodnich setkdnich s potencidlnim
zakaznikem, po mnohych jednanich s jinymi useky podniku k zajisténi pozadavkl zakaznika, je
sice uzaviena smlouva, ale vzapéti je zmatena nepiijemnou a neochotnou pracovnici u prepazky
nebo otravenym dorucovatelem, ktery zachazi s baliky jako s odpadky.

Obsah zasilek ma pro podavatele mnohdy nejen financni, ale i moralni hodnotu. Mnozi
stavi své podnikdni na tom, Ze dokazi kvalitn€¢ vyrobit a nasledn¢, do urc¢itého ¢asového horizontu,
dodat pozadované vyrobky svym klientim. V dobré vife v kvalitni spolupraci svéti své zasilky
Ceské posté, ale pak staéi jeden neodborny, netaktni, neprofesionalni postup kohokoliv z personalu
posty a dobré jméno firmy je ohroZeno.

Praxi je oveéfena marketingova teorie, Ze deset spokojenych zédkaznikid nedokaze udélat tak
dobrou reklamu, jak obrovskou negativni reklamu miiZze zpusobit jeden nespokojeny, zklamany
zékaznik.

Zde ma tedy Ceska posta pole neorané. Kazdy ze zaméstnancti by mél védét, ze

zamé&stnavatel jim dava préci, ale zakaznici je plati. VSichni by si méli uvédomovat skutecnost, ze

46



dnes maji praci, nemusi platit za Ctrnact dni, za dva mésice nebo za rok. Ale k tomu by méli byt
také dostatecn¢ motivovani. Neni realné, aby nekolik desitek tisic lidi absolvovalo kvalitni Skoleni
v obchodnich dovednostech a v postupech pii péci o zdkaznika, ale vedouci post a vyssi
management by méli byt uz na takové vysi v manazerskych schopnostech, aby dokazali fidit svij

tym ,,tim spravnym smérem®.
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ZAVER

V organiza¢nim uspotfaddani podniku i nadale probihaji zmény, které umozni dokonceni
realizace zavedeni liniového fizeni a centralizace provoznich a servisnich Cinnosti. S cilem
zefektivnit systém fizeni dochazi na zaklad¢ rozhodnuti generalniho feditele s Gc¢innosti od data

1. 1. 2008 ke stanoveni nového organizaéniho uspotadani Ceské posty.

Rozhodnutim generalniho feditele ze dne 23. 12. 2008 doslo k datu 1. 2. 2009 k dalsi
organizacni zméné na useku obchodu — bylo zruSeno ¢lenéni zdkazniki na segmentaci KORP
a SME scilem zefektivnit praci vSech obchodnich zastupcli. Rajony obchodnikli KORP
a obchodnikii SME se navzajem prolinaly a neziidka se stavalo, ze dva obchodnici z riznych
oddé¢leni pusobili ve stejnou dobu na téze ulici, popft. i ve stejném aredlu. Nejen, Ze tato skutecnost
mohla plisobit negativné na vefejnost, ale hlavné se zvySovaly ndklady na cestovné obchodnich

zastupcil a zbytecné se zvySoval i Cas straveny na cestach mezi klienty.

K 1. tinoru 2009 byly zruseny segmenty KORP a SME a byl vytvofen novy segment -
Firemni klientela (dale FK), ktery zahrnuje zdkazniky obou ptedeslych. Ke stejnému datu se méni
i funkce obchodniho zastupce na funkci manazera obchodu. Kazdému manazerovi obchodu bylo
pfidéleno urcité izemi musi obslouzit zadkazniky Firemni klientely. Pokyny dané pro vykonavani
péce o zdkazniky s ro€nim obratem do 250 tis. K¢ a nad 250 tis. K¢ se neméni. StéZejni segmenty
Ceské posty — VIP klientela a Vefejna sprava a zptisob péée o tyto zakazniky ziistavaji beze

zmeny.

Jednim z ikolti této prace bylo posoudit vyvoj a urovenn podniku Ceské posta, s.p. od jejiho
vzniku aZ po soucasny stav. Bylo konstatovano, ze Ceska posta, s.p. je moderni, dynamicky se
rozvijejici, obchodni a logisticka spolecnost. Za dobu svého trvani dokazala ptizptisobit portfolio
nabizenych produktl pozadavkim trhu. To znamena, ze kromé poskytovani zakladnich postovnich
sluzeb nabizi i expresni balikové produkty, sluzby adresné 1 neadresné reklamy, bankovni

a pojistovaci sluzby a zejména sluzby elektronické.

Dale bylo zjisténo, ze usek obchodu, jeho akviziéni €innosti 1 Cinnosti v oblasti péce

o zakazniky vSech segmentl jsou na velmi vysoké urovni.

Hlavnim cilem této prace byl navrh na zlepSeni péce o zdkazniky segmentu SME, nyni
segmentu Firemni klientela. Byla odhalena nejvétsi slabina v obchodni ¢innosti Ceské posty a to
vlastni personal. Zde se pro Ceskou postu nachazi opravdu velka hrozba. Kterykoli z pracovniki
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mize kdykoli ohrozit nebo plné zni¢it smluvni vztah a zpusobit tak Ceské posté velké ztraty.
Proto jakékoli Skoleni, motivace a vzdélavani persondlu v oblasti pée o zakaznika je velmi
dilezitym krokem Kk Gsp&sné budoucnosti tak velkého podniku, jakym je Ceskd posta.
Management firmy si stanovil velké ambicidzni plany. Je v§ak nutné myslet a néco udélat pro ty,

ktefi maji tyto plany napliovat a uskutecnovat.
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Priloha ¢. 1

Péce o vyznamné zakazniky
segmentt KORP a SME

Priprava a zapis z pecovatelské
navstévy

Identifikacni idaje firmy

1. Nazev a adresa organizace

2. Kontaktni osoba

3. Funkce ve spol.

4. Sluzby Ceské posty, s.p.:

Balikové sluzby: PB/BO, EMS, EMS_ZAHR, BO_SK
Reklamni sluzby: RIPM OP Tiskova zasilka
Zakladni sluzby: Psani, Balik

Zplsob uhrady: BUC VS hotové

Doplnikové sluzby: Software CP, Bezdokladova

dobirka

Tiskové a kompletacni sluzby: Postservis,
Postkomplet

Penézni sluzby: Pk, SIPO, (eSIPO)
Ostatni:

5. Stavajici produkty vyuzivané u
konkurence

6. Zhodnoceni vzajemné spoluprace:

A) vyvoij stavaijicich vynost ze sluzeb

B) spokojenost s kvalitou poskytovanych sluzeb CP (jak
plnime smluvni podminky)

C) spokojenost se stavaijicimi produkty, sluzbami CP +
jaké dalsi produkty/sluzby by firma uvitala

E) co firma oCekdava od nasi spoluprace (jak hodnoti
spokojenost s obchodnim zastupcem, naméty na
zlepseni)

7. Jaké plany ma firma do budoucna, napf.
rozsifovani ¢innosti podnikani, pobocek apod.

(zjisténi potencialu pro dalsi sluzby/produkty)

8. Jak firma dale spolupracuje s konkurenci CP
(jaké produkty, z jakého dlivodu-zména oproti
min.stavu)

9. Prezentace nabidky ze strany CP (nové
produkty, vylepseni sluZeb...)

10. Dalsi diilezité informace z jednani

11. Seznam Ukoll pro obchodniho zastupce
vyplyvajicich z jednani

12. Pfedpokladany termin dalsi schiizky (mésic)

Vv dne

Obchodni zastupce:

Zdroj: Metodika pé¢e o vyznamné zakazniky KORP a SME
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Priloha ¢. 2

Kvartalni hodnoceni obchodnich aktivit OBCHODNIHO ZASTUPCE

Jméno 0Z:

Datum hodnoceni:

1. Zhodnoceni akvizi¢ni ¢innosti:

REALIZACE (pocet navstév):

A) Komentar obchodnika k zjiSténému stavu:

B) Polet novych zékaznik{ a oéekdvanych vynosu:

C) Zhodnoceni Uspécht a pFileZitosti pro zlepSeni:

2. Zhodnoceni planovaného poctu pecovatelskych navstév za kvartal:

PLAN REALIZACE

Komentar obchodnika k zjiSténému stavu:

3. Zhodnoceni obchodnich navstév u stavajicich zakazniki:
A) uspéchy (co se povedio)

B) prileZitosti ke zlepSeni (co se nepovedl|o)

C) zhodnoceni rozsifeni portfélia sluzeb u stavajicich zakaznikd (produkty, vynosy)

4. Zhodnoceni pInéni planu prodeje za predchazejici kvartal

5. Zhodnoceni spoluprace v ramci tymu a zhodnoceni spoluprace s ostatnimi Gseky
6. Souhr Ffesené problematiky se zakaznikem a dalsi postup v Feseni

(co by mél feditel/manaZer védét a co je potieba fesit event. na jeho Urovni,

jedna se o kli¢ové problémy)

7. ukoly plynouci pro obchodnika (akéni plan aktivit-studium produtkd, podminek,
vyjednavani, databaze prilezitosti apod.)

8. Hodnoceni ieditele/ manaZera (jak vidi praci obchodnika, jeho doporuéeni, uréeni priorit apod.)

Vv dne

Podpis obchodniho zastupce: Podpis feditele/manazera:

Zdroj: Metodika péce o vyznamné zakazniky KORP a SME
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