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UVOD

Ceska posta ma hlubokou tradici i moderni soucasnost. Méni se s pozadavky doby a svych
zékaznikii. Ve své Cinnosti reaguje na Ctyii klicové trendy ovliviyjici trh a konkurenc¢ni

prostiedi.

Jsou to:

nové technologie,

zména zpusobu komunikace zptisobena rozmachem internetu,
meénici se potieby zdkaznikil a

liberalizace postovnich sluzeb.!

Cilem kurzu progresivni sluzby v postovnictvi je rozvoj odbornych kompetenci zakd, zvySeni
znalosti v oblasti poStovnictvi, bankovnictvi, pojiStovnictvi, rozSifeni potiebnych
komunika¢nich dovednosti pfi nabidce vhodnych sluzeb postovnich i sluzeb alian¢nich
partnerti. V ramci tohoto kurzu budou pro zaky zajistény exkurze pfimo na provoznich
pracovistich posty, kde se zaci seznami nejen S pracovnim prostiedim, ale i s novymi
technologiemi. Ve Skole budou uskutecnény 1 besedy s odborniky z praxe. Pti praci budou
pouzivany i provozni predpisy, smérnice k produktiim, tiskopisy k danym sluzbam, poStovni

program APOST. Tim dojde k uzkému propojeni teorie s praxi.
Soucasti kurzu je také proniknuti do zékladl sluzeb konkurencnich postovnich firem.

Kurz je zaméfen pievazné na samostudium zakd, feSeni riznych profesnich i prodejnich
situaci, vyhledavani informaci pomoci vSech dostupnych informacénich kanalti a nasledné
zpracovani téchto informaci, pfevazné formou tymové prace. Nedilnou soucasti je 1 prakticky
nacvik pifijmu jednotlivych poStovnich zasilek ve ,fiktivni firm&*, nacvik prodejnich
dovednosti  konkrétnich produkt®i aliancnich partneri Ceské posty (bankovnich,
pojistovacich, apod.). Zaci ziskaji jistotu pii praci v programu APOST, véetné zvladani

castych aktualizaci tohoto programu.

Wyroeni zprava Ceské posty s.p. za rok 2010
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1 METODY EFEKTIVNIHO SAMOSTUDIA

prostuduj

Cas potifebny k samostudiu a splnéni tikoli: 2 hodiny

Vyraz samostudium je slovo slozené, citime, ze obsahuje skutecnost samostatného studia.

Slovo studium pochdazi z latiny a znamena mj. ucit se nécemu.

Projekt Postilion je z pfevazné €asti zaloZen na samostudiu, avSak mizeme fici na fizeném
samostudiu. Dostavate studijni texty, které jsou ,,na miru®“ pfipraveny piesné pro vas,
v textech mate napsany studijni cile, tedy slovni vyjadfeni, co byste méli po precteni a
nastudovani textl znat, védeét, umét... V textu se budete setkdvat se symboly, které vas
upozorni na dilezité informace, a v zavéru studijnich materidlii se setkate s povinnymi
i dobrovolnymi ukoly, Casto také s otazkami ¢i doplhiovacimi cvicenimi, které vam maji

pfedevsim poskytnout zpétnou vazbu, zda umite to, co byste umét méli.

1.1 Jak efektivné studovat? Motivovat (se)! Planovat!

@ Prvnim predpokladem efektivniho studia je védét, pro¢ se né¢emu uéim, k éemu mné
to bude. Mezi zaky, ucni i studenty se Casto omila véta: K ¢emu mné to bude? V kurzech
projektu Postilion si tuto otazku klast nemusite, kladli jsme si ji z vas. Chceme spole¢né
s vami zvysit vase odborné kompetence, abyste pozdé€ji usp€li na trhu prace, abyste byli
konkurenceschopni a abyste mohli fici a také prakticky dokazat, Ze umite vice neZ ostatni

absolventi.

Ptipravujete se na praci ve finan¢nim, poStovnim ¢i dopravnim sektoru. VZijte se do role
klienta, ktery pfichdzi na poStu, chce zaslat kopii maturitntho vysvédceni budoucimu

zaméstnavateli.

Prichazite k prepdzce, privita vas mila usmévava prepazkova pracovnice, ktera okamZité

prerusi svou praci, usmeje se na Vas, pozdravi a zeptd na Vase prani. Vy ji sdélite svij



** * *ﬁ S I O. : 3
* J
evropsky L *: L:
4

sociini - MINISTERSTVO SKOLSTV(, 0P Vadatavani
fondvCR EVROPSKA UNIE  MLADEZE A TELOVYCHOVY  pro konkurenceschopnost

INVESTICE DO ROZVOUJE VZDELAVANI
pozadavek s Zadosti o co nejrychlejsi prepravu dokumentu. Pracovnice Vam sdeli: ,, Zaslete to

jako doporucené psani.” Dalsi mozné sluzby uz se nedozvite, stejné tak jako informace o

podminkach vhodnych sluzeb vcetne dopliikovych.

Tato pracovnice sice dodrzuje zdsady pro jednani s klientem, ale jeji prodejni schopnosti jsou
nulové, bud’ z neznalosti, nebo nezdajmu.

Jako zakaznik byste urcité privitali, kdyby Vam pracovnice prepazky nabidla kromé jiz
zminéné doporucené zasilky i rychlou sluzbu EMS, vysvetlila rozdil, vwhody pro klienta,
véetné rozdilu doby dodani. Pripadné Vam nabidla moznost pozadovat od posty pisemné

potvrzeni o tom, kdo a kdy tuto zasilku prevzal apod.

V Kurzu progresivni sluzby v poStovnictvi budeme spolecné prohlubovat znalosti
a dovednosti ziskané béhem studia, srovnavat jednotlivé postovni, bankovni a finan¢ni sluzby,
porovnavat s obdobnymi sluzbami konkurence CP, s. p. Budeme se zabyvat klientelou CP,
promyslet zplisoby prezentace nabizenych sluzeb pro rtizné skupiny klientd. Budeme se snazit
prakticky zvladnout podéani poStovnich sluzeb — ptijem zésilek, pfi dodrZzeni profesionalniho

jednani s klienty a to jak na obchodnim misté, tak v sidle klienta.

Tyto dovednosti vyuzijete v zaméstnani v poStovnictvi, finan¢nictvi, ale také v bézném Zivoté

I vV jinych zaméstnanich, stejné tak v piipadé dal§iho napi. vysokoskolského studia.

@ Dalsi podminkou efektivniho samostudia (stejné tak jako kazdého studia) je byt vhodné
motivovan. Motivace je vlastn€ motor, ktery Zene vasi aktivitu néco vykonat, dale pak
zaméiuje vaSe jedndni urcitym smérem (v nasem piipadé studijnim smérem) a toto vaSe

jednéni fidi, aby bylo dosazeno cile.

® Tietim bodem studia i samostudia je mit stanoven urcity cil. Tento bod vlastné souvisi
s prvnim i druhym bodem — hlavni cil je védét, pro¢ se nééemu ucim, a kdyz to vim, mél(a)

bych byt motivovan(a) cile dosahnout.

Cile mohou byt rizné, obecné plati, ze mame cile osobni (n¢kam chceme sméfovat — nécim
byt, zalozit rodinu, cestovat...), dale cile pracovni (chceme vykonévat urcitou profesi) a cile
studijni. U stfedoskoldkli uz cile studijni souvisi s cili pracovnimi, nebot’ stiedni odborné

Skoly priméarné pfipravuji své zaky k vykonu urcité profese.

Cile vSak musi byt jasné a méfitelné, dlouhodobé cile je vhodné rozdélit do drobnych cilt

a sledovat, zda se nam dafi ¢i nedaii je naplnovat. K formulaci cild slozi metoda SMART.
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SPECIFICNOST cile = konkrétni jasna definovanost cile (naugit se slovicka 1. lekce)
MERITELNOST cile = cil se d4 kvantifikovat (je tieba se nau¢it 20 slovi¢ek — kazdy den se
jich nau¢im 5)
AKTUALNOST cile = budu délat néco, co je pro mne dilezité, aktualni a potiebné, bylo
by zbyte¢né se nyni ucit lustit hieroglyfy, nebot’ musim délat vSe proto,
abych uspésné slozil maturitu!
REALIZOVATELNOST cile = je viibec cil proveditelny? Jsem barvoslepy, nemohu byt
elektrikarem!
TERMIN (TIME) =il je ¢asové monitorovatelny, ohrani¢itelny do uréitého data.

, V zahlavi kazdé kapitoly mate stanoveny cile dané kapitoly, miiZete tedy
° sami kontrolovat, zda se Vam po studiu podarilo cile naplnit.

S cili neodmyslitelné souvisi ¢as, musim védét, kolik mam c¢asu, efektivné jej rozvrhnout
a naplnit, nemohu vsak zapominat na odpocinek, ktery je nutny k regeneraci organizmu.
Podle odbornikt bychom si méli planovat jen asi 60 % ¢asu, ktery mame po ptichodu domi

ze $koly a po obé&d¢ a prvotni regeneraci k dispozici.

Cile bychom si méli rozvrhnout na dlouhodobé — mési¢ni — tydenni a z téch tydennich vybirat
aktualni denni cile a s nimi souvisejici ukoly.

Pokud se stane, Ze nékdy nestihneme to, co jsme si dopiedu naplanovali, musime vybrat to, co
nejvice ohrozuje — hrozi-li mné pétka z matematiky, nebudu se ucit ¢estinu na dalsi den, kde

mné vychazi 1-2, ale pravé na tu matematiku, i kdyz se kompozice piSe az za 3 dny!).

PiSeme-li si své plany a cile na papir, nepouZzivejme Cervenou barvu — ta je pii nesplnéni cile
frustrujici! A pokud se nam vSe napoprvé nepodaii, nezoufejme, odbornici tvrdi, Ze ucit se
pléanovat Cas trva pul roku. Jisté€ vas v tuto chvili napadne otdzka: To uzZ je skoro po projektu,
tak pro¢ se snazit? Odpovéd je prosta: Nedélate to kvili projektu, ale kvuli sobé a své

budoucnosti!

S planovanim casu souvisi také Zivotni biorytmus a tzv. kfivka vykonnosti. Jisté, Ze kazdy
¢lovek je jedine¢ny, ma svou vlastni kiivku vykonnosti, obecné vSak lze fici, ze se nam

nejlépe uci dopoledne a pak po 15. hodiné odpoledni (nejlépe kolem 18. hodiny), nase

10
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vykonnost pak po 19. hodin¢ klesa.? Uvadime graf kiivky vykonnosti, ktery je prevzat

Z materialt Pedagogicko-psychologické porady ve Znojmé.3

%
+40
+30 ]
+20 \ /
+10 Kolisani vykonnosti Clovéka
0 béhem 24 hodin

0 |/
e \./
30

40
-50

6 9 12 15 18 21 24 3 6 hod.
Je nerozumné ucit se hned po obéd¢, nas organismus soustfed’uje své sily k traveni a nikoliv
do mozku. Jisté, ze u kazdého cloveéka bude kiivka trosku jind, sami vite, ze existuji 2 hlavni
typy lidi — skifivani a sovy, pficemz tzv. skiivani jsou aktivnéj$i rdno a sovy vecer, resp.

V noci.

V prubéhu studia nezapominejte na prestavky, které slouzi k vasi regeneraci, neucte se hned
po obédé nebo vecefi! Bud'me si védomi toho, Ze mistnost, kde se u¢ime, je tfeba pravidelné
vétrat, méli bychom mit dobie osvétleny pracovni stll nebo misto, kde se uc¢ime (svétlo by
meélo na stl dopadat zleva). Neopominejme pitny rezim! Nezapominejte také na dostatecny
a pravidelny spanek — méli bychom spat cca 8 hodin. Zdravy spanek podporuje naSe
zapamatovani! Pamatujeme na to, ze zadné drogy ani alkohol nepodpofi nasi schopnost ucit

Se.
Odbornici radi, Ze misto k uceni by mélo byt stabilni, tedy stalé, mélo by byt u psaciho ¢i
jiného stolu. Nicméné kazdy z nds mizZe mit vyzkouSené jiné ucebni postoje (na zemi, vleze

atp.), dalezité je, abychom byli koncentrovéni, tedy soustfedéni na to, co délame.

2 Srov. Ucinné uceni (Pomiicka pro rodice a starsi déti). [Onling] Znojmo: PPP, 2005. [Citace: 22. gervence
2011.] http:// www.ppp-znojmo.cz/Download/Styly%20uceni.doc

¥ Ucinné uceni (Pomiicka pro rodice a starsi déti). [Online] Znojmo: PPP, 2005. [Citace: 22. &ervence 2011.]
http:// www.ppp-znojmo.cz/Download/Styly%20uceni.doc

11



sociini - MINISTERSTVO SKOLSTV(, 0P Vadatavani
fondvCR EVROPSKA UNIE  MLADEZE A TELOVYCHOVY  pro konkurenceschopnost

** * *ﬁ S I O. : e
* J
evropsky L *: L:
4

INVESTICE DO ROZVOJE VZDELAVANI

1.2 Jak efektivné studovat? Pracovat s informacemi!

Zijeme v dobé, v niz jsou viude kolem nas informace, ty miZeme rozdélit na priméarni
a sekundarni, tedy zprostfedkované, které je tfeba ovérovat. Toto je tfeba mit na paméti pri
zpracovavani referatli, seminarnich ¢i ro¢nikovych praci. Ve skole — v uéebnicich nebo ve
studijnich textech projektu Postilion mate zpravidla uvedeny informace, které nemusite
ovétovat. Je tedy tfeba uvést nékolik zasad, jak pracovat se studijnim textem.

Bylo by velmi mylné a naivni domnivat se, Ze pro naplnéni principi efektivniho
samostudia staci text jednou precist. S textem je tieba pracovat!

Nize uvadime dvé metody, které vam mohou usnadnit vaSe samostudium v rdmci projektu
Postilién, a samoziejm¢é vam mohou usnadnit studium materidli do povinnych predméta.
Nejdtive se vSak seznamite s obecnymi radami pro praci textem.

Je nutné kazdy text precdist vicekrat!

1.3 Obecné rady pro praci s textem

Tyto rady vychazeji z doporucenti italské psycholozky a pedagozky Mercedes Indri de Carli,
ktera pro mladé lidi napsala zajimavou kniZze¢ku Nechce se mi ugit.*

Piipravna faze efektivniho studia textu
Chtéj text Cist aktivné, s odhodlanim néco se dozvédét!
@ Nejd¥ive si text jen prohlédnu, pochopim jeho strukturu.
Ptedstavte si mapu mésta, které neznate, zcela urcité se nejdiive podivate na
planek jako na celek, kde je centrum, jaké jsou hlavni ulice, jak je mésto velké.
Teprve potom je mozné zkoumat konkrétni trasu.

Je dilezité si ptecist ivod kapitoly, zjistit cile textu, pak se podivat na strukturu
textu, na podkapitoly a podnadpisy, v zavéru zase peclivé prostudovat ukoly
a kontrolni otazky.

@ Polozim si otazky: Co je ii¢elem textu? Co mné chtél autor sdélit? Pro¢ mné to
chce rici? Jak to mohu dat do souvislosti s tim, co vim?
Snazte se pfijit i na dalsi otazky, které vas napadnou pted vlastnim ¢tenim.
Otéazky si n€kam zapiste!

* Srov. DE CARLI, M. I. Nechce se mi ucit. Jak Fesit problémy s ucenim. Praha: Portal, 1995. ISBN 80-7178-
241-6. s. 83 -91.
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Vlastni efektivni studium textu

® Ctu text potichu a snaZim se jej pochopit a hledat odpovédi na otizky, které
jsem si polozil.
Pokud nerozumim né¢jakému slovu, vyhledam si jeho vyznam ve slovniku
cizich slov nebo v terminologii oboru.
Pokud nechapu vyznam textu, piectu si text pozornéji jeste¢ jednou, tieba
i nahlas nebo s nékym (kamaradkou na internatu atp.).
Kdyz nalézam odpoved’ na diive polozené otazky, udélam si obycejnou tuzkou
na okraji poznamku — napt. n¢jakou znacku.
(Je vhodné piecist si text jest¢ jednou potichu a sledovat, zda ndm neuniklo
néco dilezitého.)

@ Po pochopeni textu ¢tu text nahlas a snaZim se jej efektivné uchovat v paméti.
Je dobré¢ si nejdilezitejsi tryvky zopakovat nekolikrat, vhodné je téz udélat si
malé grafické znazornéni.

Pokud jste si otazky k textu napsali, napiste si k nim nyni odpovédi.

Zavérecéna faze efektivniho studia textu

® Shrnuti
Znovu si projdu podstatné body, snazim se odpovidat na otazky vlastnimi
slovy; snazim se sam text vykladat (jako bych byl(a) ucitel(ka) a vysvétloval(a)
ucivo zaktim).

Shrnuti mohu provést pozdéji, napr. i druhy den.

Pokud nécemu stile nerozumim, poznacim si to a zeptam se lektora na
pristim prezenénim setkani.

1.3.1 Konkrétni metody prace s textem= I.N.S.E.R. T.

Tato metoda tzv. kritického mysleni, vychazi z tzv. konstruktivni pedagogiky a jeho podstatou
je odhalovani souvislosti, kriticka analyza jevli a nachazeni vlastnich zavéri. Kritické mysleni
vede studenty k ,,poznavaci samostatnosti®.’

Metodu I. N. S. E. R. T. vysvétlime na vySe uvedeném obecném schématu efektivniho studia.

Piipravna faze efektivniho studia textu
@ NejdFive si text jen prohlédnu, pochopim jeho strukturu.

5 Srov. KOLAR, Z.-SIKULOVA? R. Vyucovdni jako dialog. Praha: Grada, 2007. 132 s. ISBN 978-80-247-1541-
4.s5.69-71.
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@ Polozim si otazky: Co je ucelem textu? Co mné chtél autor sdélit? Pro¢ mné to
chce Fici? Jak to mohu dat do souvislosti s tim, co vim?
Snazte se ptijit i na dalsi otazky, které vas napadnou pted vlastnim ¢tenim.
Otéazky si nékam zapiste!
Vlastni efektivni studium textu
® Ctu text potichu a snaZim se jej pochopit a hledat odpovédi na otizky, které
jsem si polozil.

@ Po pochopeni textu ¢tu text nahlas a snazim se jej efektivné uchovat v paméti.
Metoda I. N. S. E. R. T. = d¢lam si do textu symboly, které mné usnadni
orientaci Vv textu (kazdy muze pouzivat své znacky, obecné se pracuje
S nasledujicimi):

v To uZ zndm, to vim...

+ To je pro mne nové, nezndmé
(timto znaménkem mulzeme oznacit i ty informace, které
odpovidaji na mé otazky nebo budu k oznacovani takovychto
informaci uzivat symbolu !).

- S tim nesouhlasim.

? Tomu nerozumim, to bych chtél vysvétlit, o tom se chci
dozvédét vice.

Zodpovidam na otazky, které text vyvolal.
Poznamka: Mozna, ze vam bude vice vyhovovat délat do textu znacky jiz pri prvnim cteni, které
nebude jen zbézné; musite vyzkouset sami, jakd prdce s textem vam nejlépe vyhovuje.

Zavérecna faze efektivniho studia textu
® Shrnuti

Jadrem metody 1. N. S. E. R. T. je pouzivani specifickych znacek, symbol

1.4 Jak efektivné studovat — opakovat!

To v8e, co jsme popsali vySe je dilezité k pochopeni, ale s paméti a aktivnim vyuzivdnim
naucené¢ho souvisi nejen zapamatovani a pochopeni, ale také uchovani v paméti a nasledné
vybaveni a praktické vyuziti.

Jak tedy uchovat naucené v paméti?

Tony Buzan napsal: ,,24 hodin poté, co jsme se hodinu ucili, si pamatujeme nejvyse 20 %

detailnich informaci.*®

Co délat, aby tomu tak nebylo?

Pribézné opakovat! Jeding pribéznym opakovanim a aktivnim vyuZivanim toho, co jsem se
ucil(a), mohu informace a dovednosti ,,udrzet v paméti“. Je proto nutné naucend slovicka

® Citv. PETTY, G. Moderni vyucovani.(3. vyd.) Praha: Portal, 2004. ISBN 80-7178-978-X. s. 206.
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nejen opakovat memorovanim, ale také aktivnim uzivanim v promluvach, i kdybych m¢l(a)
mluvit sdm/sama se sebou! Naucené techniky komunikace je tfeba také zkouset, byt fiktivné.

Velmi nAm mohou pomoci mnemotechnické pomiicky (jisté znate uz ze ZS SETRI SE
OSLE).

Nezapominam hledat souvislosti, snazim se rovnéz latku odbornych pfedmétu predstavit si
V technologii redlného provozu, proto se na postach, v logistickych firmach ptam, jak to
funguje. Je dulezité vstiebat technologii provozu do své mysli jako ptibéh, jako cestu
konkrétni zasilky na konkrétni posté: Pani Anicka vzala to a ono... Takovyto pribéh se totiz
lépe pamatuje. (Je jasné, ale pro jistotu opakujeme, e MUSIM rozumét odbornym vyrazim,
nema cenu ucit se néco, aniz bych pochopil(a) latku nizsi kategorie. Je to, jako bych stavél(a)
dim, ktery nema zaklady, rozpadne se dfive, nez bude dostavén!)

Podivejme se na ki'ivku zapominani (tzv. Ebbinghausova kfivka):’

60 @=— 19 min

| 63 min
50 525 min

Uplynuly €as

Na grafu vidime, jak rychle zapomindme naucené, abychom zapominani omezili, je tfeba
opakovat.

Plati zasada, Ze bych se mél(a) ihned po prichodu ze §koly domii podivat na své denni
poznamky v seSitech (jen podivat -= pripomenout si, co jsme ten den brali!), jit si
odpocinout, ucit se podle plinu, odpocivat a jeSté pred spanim si jen projit to
nejdilezitéjsi, spanek pak podpori proces uchovani informaci. Nasledujici den vSak
musim liatku znovu opakovat, snaZzit se ji propojit s tim, co uZ znam. Po nékolika dnech
bych mél(a) zase opakovat to, co jsem se naucil(a). Mam-li latky mnoho, rozloZim si ji na
vice menSich celkii.

@ , POKUS: Zkuste si jesté fici vSechny vyjmenovana slova po S. Jde vam to
® E dobie?

" Pievzato z Zpaméti.cz Pro lepsi pamét a uceni. [Online] [Citace: 23. Eervence 2011]  http://zpameti.cz/lepsi-
uceni/usnadnete-si-pamatovani/
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1.5 Jak efektivné studovat — shrnuti

shrnuti

Vézeni a mili, jiZ jste pronikli do nékolika metod efektivniho samostudia (Ci studia) viibec.
Pfipomenme si nejdulezitéjsi body:

Vézme, pro¢ se ucime!
Motivujme sami sebe!
Klad’'me si jasné dlouhodobé a kratkodobé cile, stanovujme si priority!
Pracujme se studijnim textem!
o vySe uvedenym obecnym radam se také nékdy fika Metoda
POCACO - Piehled textu — otazky k textu — éteni — aktivni
¢teni — opakovani, shrnuti vlastnimi slovy
o vyuzivejme rizné metody pro aktivni préci s textem, napr.
I. N. S. E. R. T., Interaktivni studijni poznamky atd.
Nezapominejme hledat souvislosti pro prakticky Zivot!
A hlavné¢ OPAKUJME!
Planujme sviij ¢as! Nezapominejme na pfestavky a vykonnostni kiivku!

AN

SR NENRN

Mysleme pozitivng, nebot’ s chuti do toho, piil je hotovo!

Jisté jste si v8imli, Ze vdm doporucujeme cist potichu, nahlas, vypisovat, hledat souvislost
S tim, co uz umite, predstavovat si technologicky postup atp. Pro¢ to vSechno? Jsou lidé¢, ktefti
maji vice vizudlni pamét (jsou pro né dulezité vypisky, grafy...), existuji také takovi, ktefi
maji spiSe pamét’ sluchovou (pro ty je dilezité latku slySet). Obecné vSak ale lze fici jedno:
Vétsina lidi si pamatuje: 20 % z toho, co slysi, 30 % z toho, co vidi, 50 % z toho, co slysi
a vidi, 70 % z toho, co fekne. Az 90 % si pamatujeme z toho, co sami udélame.®

Jedno orientalni piislovi vyse uvedené shrnuje takto: Rekni mi a ja zapomenu, ukai mi a ja
si zapamatuji, nechej mné to udélat a ja pochopim navidy.

0 o) N Ppokud radi pracujete s internetem, urcit€é navstivte portal
s zpameti.cz — naleznete na ném mnoho zajimavych informaci!

8 Riizné zdroje uvadgji rizné hodnoty, vychazeli jsme z Wikipedie — Pamér (psychologie). [Online] [Citace: 25.
Cervence 2011.] http://cs.wikipedia.org/wiki/Pam%C4%9B%C5%A5_%28psychologie%29
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Pouzité zdroje

1.

w

10.

DE CARLI, M. I. Nechce se mi ucit. Jak resit problémy s ucenim. Praha: Portal, 1995.
ISBN 80-7178-241-6.

KOLAR, Z.-SIKULOVA? R. Vyucovani jako dialog. Praha: Grada, 2007. 132 s. ISBN
978-80-247-1541-4.

PETTY, G. Moderni vyucovani.(3. vyd.) Praha: Portal, 2004. ISBN 80-7178-978-X.
Ucinné uceni (Pomiicka pro rodice a starsi déti). [Online] Znojmo: PPP, 2005.
[Citace: 22. ¢ervence 2011.] http:// www.ppp-
znojmo.cz/Download/Styly%?20uceni.doc

Zapisy z prednasky Metody efektivniho samostudia (Mgr. Biolek, PdF OU, 3. 10.
2008)

Zpameti.cz Pro lepsi pamet a uceni. [Online] [Citace: 23. ¢ervence 2011]
http://zpameti.cz

Rozhovor s odbornikem na problematiku Time managementu.

PRUCHA, -WALTEROVA, E.-MARES, J.Pedagogicky slovnik. (4. ak. vyd.) Praha:
Portal, 2003. ISBN 80-7178-772-8.

Wikipedie — Pameét (psychologie). [Online] [Citace: 25. ¢ervence 2011.]
http://cs.wikipedia.org/wiki/Pam%C4%9B%C5%A5_%28psychologie%29

Jak se efektivne ucit. [Online] [Citace: 22. Cervence 2011.] http://zsotrtgm.cz/web/wp-
content/2009/12/Jak-se-efektivn%C4%9B-u%C4%8Dit.pdf

Zpracovano podle podkladt odborného garanta projektu Mgr. Gabriela Juchelky.
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v e

Opakovani je matka moudrosti a proto jeSté jednou velmi
stru¢né a jednoduse!!!

Postupy pri vytvareni studijnich navykia

1.

Utvoreni priznivych podminek pro uéeni

a) pokud je mozné, snazte se ptrizpusobit dobu uceni vrcholu fyziologické

f)

9)
h)

)

pripravenosti k vykonu (biorytmus)
e doporucuji se tyto ¢asové useky: 09:00 — 12:00 hod. dopoledne
15:00 — 18:00 hod odpoledne
20:00 — 22:00 hod. vecer
e nedoporucuje se zacit se studiem diive jak 30 minut po jidle
e nedoporucuje se zacit se studiem okamzité po navratu za Skoly

pokuste se naladit ke studiu (presvédcit se, Ze vas studijni material zaujal)
mistnost ve které se budete ucit by méla byt vyvétrana, teplota kolem 20 C

zvolte se vhodnou polohu pfi uceni, nékdo bude chodit, jiny bude sed¢t nebo lezet
e pokud zvolite polohu vleze, nikdy se nepfikryvejte (spanek)

zvukova kulisa v pritbéhu uceni je vhodna
e volte hudbu, ktera je nevtirava, neni pfili§ rytmické a nema slova
e velmi vhodnd je barokni hudba

e pokud nékdo potiebuje pro uceni klid, neni Zadouci, aby se nutil k poslechu
hudby

koncentrujte pozornost na studovany problém, je zbyte¢né sledovat studijni material
o¢ima a pfitom myslet na jiné své zajmy

24

pocitejte vzdy s ¢asovou rezervou (ndvstéva, necekana situace)

behem studia dochdzi k pravidelnému kolisani koncentrace

e prumérna doba koncentrace je asi 20 — 30 minut

e nasleduje prestavka 2 — 5 minut

e pokud uceni trva déle jak 1 hodinu, je vhodné zafadit také del$i piestavku mezi
jednotlivymi celky asi 20 — 30 minut

e pokud byla ptestavka delsi, ztraci studujici motivaci

pii ptipravé na vice predméta je tieba vyvarovat se uc¢eni podobnych predméti po
sobé& (napt. CJ a ANJ (retroaktivni plisobeni)
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2. Volba ruznych zpusobi ucéeni

Ucebni latku studenti pfijimaji riznymi smyslovymi organy, ucebni cesta mize byt
zrakova, pohybova nebo sluchové-mluvni, slovné pojmova. Cim vice cest student
pouzije, tim lepsi je zapamatovani!

3. Jak si uchovat ucebni latku déle v paméti

e vnimadni kazdého studenta ve vyucovani zacind smyslovou paméti, pokud
vysvétlovana latka navazuje latku ptfedchazejici, uklddd se do kratkodobé
paméti (20 - 30minut)

e pokud nebude na konci doby stanovené pro nauceni urcitého celku
systematicky shrnuto a zopakovano, neculozi se do dlouhodobé paméti
a vyhasina

e ukladani informaci do paméti brani ,,pamét'ové blokady*

a) postupna a zpétna pamét'ova blokada:
uceni bez prestavky zpusobi, ze diivejsi latka brani osvojeni nové a naopak

b) pamétova blokada pii podobnostech

c) blokada pfi soub&éznosti:
kdyz se soucasné délaji dvé a vice véci napf. student sleduje televizi a uci se
e vybavuje si pouze zlomek studované¢ho

d) blokada vybavovani si pojmii:
vznikne jako nasledek uceni, které ptfedchéazi Skolni préaci (u€eni v rannich
hodinach)

Uchovani latky v paméti se d4 usnadnit pouZivanim pamétovych opor
(mnemotechnika), podstatou této techniky je spojeni obsahu s obrazem nebo
pfedmétem. TéZko zapamatovatelny material si Zak pfevede do obrazki, rytmu.

Jak se ucit.
1. Bez opakovani si nelze ufivo zapamatovat. Cim rychleji latku pifi studiu
probirame, tim ¢ast¢jSiho opakovani bude tieba.

2. Mame-li si novy poznatek zapamatovat, je velmi dulezité, aby navazoval na
poznatky, které jsme si jiz osvojili. Proto je dilezit¢ dobfe ovladat urcité
predchozi celky uciva.

3. Kdanému tvrzeni vymyslime vlastni priklady, problém dale promyslime.
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Podle povahy uciva vzdy ddvame piednost logickému uceni pired mechanickym.
To znamena vzdy se snazit véci porozumét. Mechanické ,,biflovani* je pro zivot
bez uzitku.

Opakovani pridélit daleko vice Casu, nez si vétSina zakd mysli (nejméné
polovinu doby uceni). Nenechat se zmast a oklamat pocitem, Ze ,,tohle uz piece

znam**

Pii studiu obtiznych predmétt (napt. odbornych predmétii ) nebo predmétu,
které vyzaduji dlouhého uceni je tieba zaé€it uceni velkym naporem.

Neustalym kazdodennim studiem zabranime z velké ¢asti zapominani.
Pfi studiu nesmime mafrit ¢as, splnit sviij tkol co nejdiive. Pak se musime naucit
soustiedit se (zasednout na urcité misto, v uréitou dobu) odstranit vSe, co mize

rozptylovat pozornost. Naucit se tisporné hospodafit s ¢asem.

Nejlépe je zacit denni studium opakovanim minulé latky.

10. Vhodn¢ usporadat ucivo, ¢im obtiznéjsi latka, tim pomaleji postupovat.

11. Hlasité, soustfedéné Cteni ucebnich textl je asi 0 20% efektivnéjSi nez tiché

studium.

Zasady, které je vhodné dodrZovat pri praci s textem:

1.

2.

ve 2 — 3 minutach prohlédnout latku, prolistovat, zorientovat se.

Cist poprvé, soustiedéné, potichu. Vyhodngj§i je studovat celek neZ jednotlivé
¢asti, hledat sty¢né body, souvislosti.

Cist podruhé nahlas. Snazit se proniknout k jadru uéiva, pochopit logiku, vracet se
tieba nékolikrat k obtiznym tsektim.

Cist potieti, po ¢astech se snazit aktivné a nahlas volné reprodukovat kostru uéiva,
fakta osnovy.

Opakovat.
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2 CESKA POSTA A JEJi KONKURENTI — SROVNANI
POSKYTOVANYCH SLUZEB

Cil kapitoly:

TEXTY PRO SAMOSTUDIUM

prostuduj

Seznamit se ze zakladnimi sluzbami postovnich spole¢nosti, které nemaji tzv. postovni
vyhradu — tedy se sluzbami konkurence Ceské posty, S. p., porovnat vybrané sluzby
Z hlediska podminek, ceny sluzby, rychlosti dodani, apod..

Cas poti‘ebny k samostudiu a splnéni tikoli: 5 hodin

2.1 Konkurence

Uspéch a trvalé udrzeni se na trhu znamena diikladné znat zakaznika, jeho pozadavky na
sluzbu. Pokud méame piehled o klientele CP, mtizeme dokonale rozvijet portfolio sluzeb
tak, abychom co nejvice vyhovéli feSeni problému a pozadavkiim na sluzby zdkaznikim.
Vyvoj smétuje :

k maximalnimu zjednoduseni technologii

K rozsifeni spektra nabidky z hlediska ceny, poskytnutych zaruk a pohodli
zékaznika

K rozsifeni nabidky v oblasti poskytovani informaci o sluzbach, o prepravé a
doruceni, adresni pfipravy, baleni a vypravy hromadnych zasilek

Kk rozsifeni systému sledovani, vyhledavani zasilek na bazi ¢arového kodu u
vSech druhi sluzeb, u kterych posta stvrzuje jejich pievzeti,

k avizovani zasilek prostfednictvim e-mailovych zprav a SMS

k dodavani zasilek v odpolednich hodinach

apod.
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2.1.1 Konkurence Ceské posty, s. p.

Od roku 1997 probiha harmonizace postovnich sluzeb v EU. Od této doby se oteviraji
postovni trhy konkurenci, takZe v soucasné dob& Ceska posta pracuje v liberalizovanych
trznich podminkach — s vyjimkou postovnich zasilek s pisemnosti do hmotnosti 50 g a do
ceny 18 K¢.

Jednim z cilt Ceské posty, s. p., je zisk maximalnich vynosi za poskytované sluzby.
Jednim z faktoru, ktery ovliviiuje tuto snahu, je pravé pusobeni konkurencnich firem a
organizaci.

Dle provadénych priizkumu a informaci Generalniho feditelstvi Ceské posty s.p. ptisobi na
naSem trhu tyto firmy.

CECHORACHT pieprava balikt
CESKE DRAHY pieprava balikt
CSAD preprava balikt
DHL pieprava balikt
EDIS PRAHA preprava balikt
PPL pieprava balikt
RIOX roznos letakt
PDP pieprava balikt
TEN EXPRES preprava balikt
FERDA - CESKA REKLAMNI POSTA  roznos letdkil
DPD pieprava baliki
TNTEXPRES preprava balikl
QUICK STEP pieprava balikt
TOP TRANS preprava balikl
UPS preprava balikt
ZAS preprava balikl
ZANA vlastni distribuce reklamnich novin

My vSak dnes mizeme hovotit také o firm& MediaServis (MediaPost) a dalSich.

Ve vétsiné vySe uvedenych firem pusobi zahranicni partnefi nebo maji své centraly
v zahrani¢i a v CR buduji sit’ pobogek. Konkurenéni firmy se zaméfuji predeviim na velka
centra a podnikatelskou sféru. Pii ziskavani novych firem vyuzivaji zavadécich cen,
pruzného systému slev. Oproti Ceské posts, s. p., nabizeji firmam vice nadstandardnich
sluzeb (napt. odvoz v kteroukoliv dobu vcetné sobot a ned€li po piedchozi telefonni
objednavce, baleni zasilek, minimalni administrativu pfi podani apod.) a vysokou kvalitu
péce o zékaznika.
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« Gemeral Parcel
Cechy

Obriazek 2 — Loga konkurenénich firem Ceské posty, jednotliva loga jsou ochrannymi znamkami
danych spole¢nosti. Slouzi vyhradné ke studijnim uceliim!
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2.2 Ukoly

2.2.1 Korespondenc¢ni ukol Kk teoretické ¢asti:

Formou tymové prace:

Zvolte dvé konkurenéni firmy (krom& DHL a PPL), vyhledejte informace o poskytovanych
sluzbach v téchto firmach, prostudujte podminky pro poskytované sluzby. Provedte
srovnani podminek, (ceny sluzby, rychlosti pfepravy a dodani apod.), nabizenych sluzeb
zvolenych konkurenc¢nich organizaci s podminkami, (cenou sluzby, rychlosti piepravy a
dodani) Ceské posty a to pii pozadavku zaslani libovolného obsahu. Pisemné piehledné
zpracovani zaSlete lektorovi kurzu.

24
Postilion — projekt zvySovani kvality vzdélavani v oblasti postovnictvi
a logistiky s dirazem na konkurenceschopnost absolventt na trhu prace.
Tento projekt je spolufinancovadn Evropskym socialnim fondem a statnim rozpoétem Ceské republiky.



~ o
*
T X F
- * * J i
evropsky | %, ¥ !
sociln y MINISTERSTVO SKOLSTVI, P Vadstavani
% 4 fondvCR EVROPSKA UNIE ~ MLADEZE A TELOVYCHOVY  pro konkurenceschopnost

INVESTICE DO ROZVOJE VZDELAVANI
2.2.2 Koresponden¢ni ukoly Kk praktické ¢asti

Z4ci ziskaji piehled o poskytovanych sluzbach mezi konkurenénimi firmami. Na zakladé
ziskanych informaci dovedou srovnat poskytované sluzby a propagovat sluzby Ceské
posty, S. p. V Ustni prezentaci s vyuzitim PowerPointu budou Zaci obhajovat zjisténé udaje
a

informovat komer¢ni klientelu (modelové situace).

Korespondenc¢ni kol ¢. 1

Porovnej pfijem, pfepravu a dodani zasilky o rozmérech 50x50x50 cm, s obsahem
ocenénym do 10 000,- K¢ a hmotnosti 15 kg u pfepravni spolecnosti DHL a Ceské posty,

s. p.
Udaje zpracuj do tabulky

Korespondencni ukol ¢. 2

Porovnej piijem, pfepravu a dodani zasilky o rozmérech 120x80x80 cm, s obsahem
ocenénym do 100 000,- K¢ a hmotnosti 27 kg u piepravni spolecnosti PPL a Ceské posty,

s. p.
Udaje zpracuj do tabulky.

Navrh tabulky — jen pro inspiraci

Nagev Odpovédnost Dokla}d . Obal Uzavéra

sluzby 0 podani
DHL
CP

Misto podani | &2 Moznost Stvrzeni | b i sluzby
pfepravy sledovani dodani
PPL
CP
Termin odeslani:.......ccceevvnviiinnnnns
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Korespondenc¢ni ukol €. 3

Zjistéte na provoznich pracovistich post (pfidélené v ramci predmétu PX)

- pocet komer¢nich zakaznikl pouzivajicich sluzbu ,, Placeno pifevodem ,,

- pocet komer¢nich zakaznikd pouzivajicich vlastni vyplatni stroj

- pocet zédkazniki pouzivajici podaci arch pii podani zapsanych zésilek

- piiblizny pocet podanych zapsanych zasilek komerénimi zakazniky v jednom
pracovnim dni

Vse zaznamenejte do spole¢né tabulky

Placeno Vlastni vyplatni

. : Podaci arch Pocet zasilek
pfevodem Stroj

Posta

Termin odeslaniz.......ccooeevveennnnnne.
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2.3 Prakticky nacvik prijmu zasilek na cviénych pracovistich

VyfteSenim ukolt si Zaci 4. ro¢niku zopakuji a prohloubi znalosti a dovednosti pfi piijmu
zasilek na cviénych pracovistich Skoly. Tyto dovednosti uplatni na pracovistich Ceské
posty, S. p.

Ukol &. 1

Vyftes s komercénim zakaznikem pifijem zapsanych zasilek podanych podacim archem

- 10 ks zasilek
- Podaci arch
- Vybaveni cvicné ptepazky

Ukol &. 2

Pfijmi na cviéném pracovisti zasilky vyplacené vyplatnim strojem podané komerénim
zakaznikem — Mé&stsky urad

- 5 zasilek
- Vybaveni prepazky

Ukol &. 3

Pfijmi na cviéném pracovisti zasilky — ostatni sluzby — Balik Na postu, Balik Do ruky,
EMS zasilku, které podavaji komeréni zdkaznici

- pripravené zasilky z pozice podavatele
- Vybaveni pfepazky
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CESKA POSTA A JEJI KONKURENTI

Srovnani poskytovanych sluzeb

PRACOVNI LISTY
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3 VYHODY ANEVYHODY SLUZEB JEDNOTLIVYCH
POSTOVNICH SPOLECNOSTI PRO DANY TYP
KLIENTA

TEXTY PRO SAMOSTUDIUM

prostuduj

Cil kapitoly:
Zopakovat zakladni informace o Ceské posté, o zakladnich poStovnich sluzbach
vnitrostatnich i mezinarodnich, pochopit celou §iti portfolia sluzeb Ceské posty.

Cas poti‘ebny k samostudiu a splnéni tikoli: 7 hodin
3.1 CESKA POSTA

Ceska posta, s. p., je statni podnik. Je pravnickou osobou provozujici podnikatelskou
¢innost s majetkem statu vlastnim jménem a na vlastni odpovédnost. Podnik byl zalozen
1. 3.1993.

3.1.1 Poslani a strategické cile

Poslanim Ceské posty je byt divéryhodnym poskytovatelem kvalitnich sluzeb v oblasti
zprostifedkovani informaci, plateb a zbozi tradicnimi elektronickymi formami. Ceska posta
zajiStuje poskytovani univerzalnich sluzeb a usiluje o jejich efektivitu.

Ve své ¢innosti reaguje na Ctyii klicové trendy ovlivitujici trh a konkurencni prostiedi. Jsou
to:

nové technologie

zména zpisobu komunikace zpiisobend rozmachem internetu

ménici se potieby zdkaznikl

liberalizace postovnich sluzeb
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Ceska posta zajist'uje poskytovani svych sluzeb na tizemi Ceské republiky prostiednictvim
svych organizacnich jednotek nebo prostiednictvim smluvnich partnerG na zakladé
uzaviené dohody.

Organizaéni slozky Ceské posty, s. p., jsou:
- generalni feditelstvi
- region
- provozovna = poSsta

Podle rozsahu poskytovanych sluzeb délime posty do tii kategorii:

a) Posta 1. kategorie — poskytuje sluzby a tikony bez omezeni

b) Posta 2. kategorie — pouziva se také oznaceni ,,Partner, poskytuje sluzby,
ukony a informace s omezenim (napf. nevydava prukazy piijemce na
pockani apod.)

c) Posta 3. kategorie — pouziva se také oznaceni ,,Vydejni misto I dodava
ulozené postovni zasilky, nebo ,,Vydejni misto II*, které krom¢ dodavani
uloZenych poStovnich zasilek zajist'uje 1 podani postovnich zasilek.

| pro provozovny s oznaenim Partner a Vydejni misto I, I, se pouzivd nazev poSta
I vV ptipadé, Ze na poskytovani sluzeb se podili smluvni partner napt. obec.

Ceska posta izce spolupracuje se statni spravou a to nejen prostiednictvim husté sité svych
pobocek, ale i novymi formami. Proto se stala provozovatelem unikédtniho systému
sdatovych schranek®.

Za nezbytné povazuje zlepSovani svého obrazu v o&ich vefejnosti.’

Ceska posta, . p., prochazi vyznamnymi zménami:
e meéni se z provozné orientované organizace na obchodné zameétenou firmu
e pfipravuje se na transformaci ze statniho podniku na standardni podnikatelsky
subjekt — akciovou spole¢nost

Stejné jako v minulosti i v soucasnosti zajistuje komplex zakladnich sluzeb z vlastnich
zdroji v podminkach liberalizace trhu neodvratné substituce formy komunikaci ve
prospéch elektronické komunikace.

% Vyroéni zprava CP za rok 2010.
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3.1.2 Legislativa a udéleni poStovni licence

Su¢innosti od 1. 4. 2005 zastava Cesky telekomunikaéni Gfad (dale jen CTU) funkci
regulaéniho Ufadu. Tento néarodni regulacni orgdn vykonavd svd opravnéni a plni
povinnosti spravniho organu zejména v navaznosti na pfisluSnd ustanoveni zakona
¢. 29/2000 Sb. o postovnich sluzbach v platném znéni.

Dne 5. prosince 2008 vyslovil CTU souhlas s postovnimi podminkami a udélil Ceské posté
postovni licenci na obdobi od 1. 1. 2009 do 31. 12. 2012. Soucasné ulozil i poStovni
povinnost, kterd se vztahuje na zakladni sluzby. Zakladnimi sluzbami se rozumi
(obycejné zasilky, doporucené zasilky, cenné psani, baliky, poStovni poukazky). Podniku
byly zarovei s udélenim licence stanoveny i zdkladni kvalitativni pozadavky.

Timto rozhodnutim CTU byla Ceské posté, s. p., rovnéz mimo jiné uloZena povinnost plnit
zavazky vyplyvajici z ¢lenstvi Ceské republiky ve Svétové postovni unii, plnit zavazky
vyplyvajici z ¢lenstvi Ceské republiky v Evropské unii (zvySovani kvality sluzeb,
poskytovani zakladnich sluzeb pro nevidomé a to bez poplatku a jiné).

Ceské posts, s. p., jako drziteli postovni licence je vyhrazeno dodavani pisemnosti do 50g
hmotnosti a zarovent do 18 K&. Podminkou pro udéleni vyhrady je povinnost poskytovat
zakladni postovni sluzby na celém tzemi za srovnatelnych podminek a v predepsané
kvalité. Na poStovni zasilky do zahranici se tato vyhrada nevztahuje.

V roce 2013 CP, s. p., ztrati tuto postovni vyhradu a bude pracovat Vv liberalizovanych
trznich podminkach.

3.1.3 Portfolio sluzeb CP

3.1.3.1 Tradic¢ni posStovni sluzby

Piestoze rozvoj elektronickych médii nahrazuje tradicni formy fyzické distribuce
informaci, Ceska posta piepravuje vyznamné mnozstvi listovnich zasilek — obycejnych,
doporucenych i cennych. Kvalita piepravy téchto zésilek roste, pfevazna ¢ast obycejnych
zésilek je dodavana v limitu D+1, tento fakt se odrazi i na zvySujici se spokojenosti
vetejnosti.

Prostfednictvim husté sité post Ceska posta zajist'uje i nepovinné postovni sluzby
Obchodni psani, tiskové zasilky a RoznaSku informacnich a propagacnich
materiald.
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3.1.3.2 PoStovni penézni sluzby
Nedilnou a dilezitou ¢asti povinnych posStovnich sluzeb jsou poStovni penézni sluzby (tzv.
platebni styk Ceské posty, S. p.) a to jejich vnitrostatni &ast. Rozsifenou nabidkou je
Sdruzené inkaso plateb obyvatelstva (SIPO), které umoziuje zprostiedkovani platebnich
operaci mezi obyvatelstvem a firmami dodavajicimi vefejnosti sluzby a energie. Vedle
tradiéni Cinnosti zajistuje Ceska posta s.p. také sluzby obstaravatelského charakteru,
jakymi jsou dichodova sluzby nebo sluzby pro bankovni, pojistovaci, sazkové spolecnosti.

3.1.3.3 Postshop
V soudasné dobé Ceska posta zajistuje na viech svych poboc¢kach prodej zbozi, které
bezprostiedné souvisi s poskytovanymi sluzbami (napf. obalky, obaly, balici papir atd.).
Jako doplnkovy sortiment je zakazniklim nabizeno 1 jiné zbozi napi. telefonni karty,
délni¢ni znamky, autolékarnicky, papirenské zbozi, DVD atd.

3.1.3.4 Nové sluzby
Ceska posta portfolio sluZeb neustale rozsifuje o nové sluzby a stavajici sluzby inovuje ke
spokojenosti zakaznikd. V roce 2010 zvysila kvalitu sluzeb doporucenych zasilek
zavedenim c¢arovych kodi u téchto zasilek, ¢imz umoznila jejich sledovani on-line. Ve
vybranych lokalitdch zavadi i odpoledni doru¢ovani balikovych zasilek.

Daéle nabidla klientim nové doplitkové sluzby. Patii mezi n¢ naptiklad avizovani zasilek
ulozenych na posté, prostfednictvim e-mailovych zprdv a SMS atd. A nové produktové
sluzby napft. balik EXPRES, jedna se o expresni piepravu balikii s dodanim jesté ten samy
den, kdy byla zésilka podéna a to mezi krajskymi mésty. Dal$i novou sluzbou je balik
NADROZMER, umoziuje zaslat balik v&tsich rozméri a hmotnosti.

V soucasné dobé¢ se posta vraci na trh distribuci tisku, zatim pouze pro spole¢nost Vltava-
Labe —Press, a.s., a to Regionalniho deniku.

3.1.3.5 Elektronické sluzby
Tradi¢ni postovni sluzby dopliiuje Ceska posta novymi modernimi elektronickymi
sluzbami, provozuje Centralni adresu, webovy server uvefejnujici vefejné zakazky
adrazby. Podnik je také akreditovanym poskytovatelem certifikacnich sluzeb,
pro zabezpeceni komunikace prostiednictvim elektronického podpisu.

Dalsi sluZzbou je eSIPO jedna se o elektronickou nastavbu stavajici sluzby SIPO.

Velkym piinosem je sluzby Czech POINT, umoZziuje zékaznikiim ziskat ovéfené vystupy
z informacnich systému vefejné spravy napi. vypisy z katastru nemovitosti, z rejstiiku
trestl atd.

Mezi nejnovéjsi elektronické sluzby patii informacni systém datovych schranek, jedna se o
dorucovani dokumenti organli vefejné moci a provadéni tkonidl vici organiim vefejné
mocCil.
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3.1.3.6 Zprostredkovani sluzeb alianénich partneru

a) Ceskoslovenska obchodni banka, a. s., kterd nabizi sluzby Postovni
spofitelny na vSech postach,

b) Ceska pojistovna, a.s.,

C) Ceskomoravska stavebni sporitelna, a.s.,

d) Raiffeisen stavebni spofitelna, a.s.,

e) CSOB penzijni fond Stabilita, a.s.,

f) Penzijni fond Ceské pojistovny, a.s.

Ceska posta spolupracuje i s dal§imi alianénimi partnery jako napf. Penéznim a expresnim
servisem s.r.o., ktery umoznuje zasilani finan¢nich prostfedkd prostiednictvim Western
Union, nebo nabizi uvérové produkty pro Home Credit, a.s., atd.

3.2 Ukoly

3.2.1 Korespondenc¢ni ukol K teoretické ¢asti:

Formou tymové prace:
Proved'te sociologicky prizkum ,,Jak je Ceska posta vnimana verejnosti*
(Stanovte miru vyuzivani sluzeb Ceské posty pro rizné skupiny klientit)

Dobrovolny tkol:

Samostatna prace:
Zpracujte struéné€ a prehledné portfolio sluzeb Ceské posty s.p.
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3.2.2 Korespondencni ukoly K praktické ¢asti

Proved’te prizkum mezi danym vzorkem klientl v riznych mistech okresu Opava.

Misto prizkumu

- do 60 000 obyvatel
- do 10 000 obyvatel
- do 5000 obyvatel

Vzorek klientu
a) fyzicka osoba
- do 20 let

- do60 let

- nad 60 let

b) pravnicka osoba

Piredmét zkoumani

- podani a dodani listovnich zasilek
- podani a dodani balikovych zasilek
- penézni sluzby

- bankovni sluzby

Provedeni:

Utvortte pracovni tymy

Prizkum proved'te formou dotazniku

Zpracujete ziskané informace

Vyhodnot'te ziskané informace

Prezentujte vysledky prizkumu v projektovém dni
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3  VYHODY ANEVYHODY SLUZEB JEDNOTLIVYCH

POSTOVNICH SPOLECNOSTi PRO DANY TYP KLIENTA
PRACOVNI LIST
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Vhled do zaklada sociologického pruzkumu

Gabriel Juchelka
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Uvod

Sociologie je spoleCenska véda, ktera vznikla v 19. stoleti, zabyva se spolecnosti,
spolecenskymi skupinami a vztahy mezi témito skupinami. Narozdil od psychologie se
zaméiuje na skupiny, tedy na veétsi mnoZzstvi osob, psychologie se zamétuje pievazné na
jedince. Soucasti sociologického badani je sestavovani dotaznikii a prizkumy nézord,
volebnich preferenci, poptavky zakaznikt. (My se vSak budeme zaméfovat vyhradné na
pruzkum trhu.) Sociologové pak ziskana data analyzuji a poskytuji tak material napft. pro
marketingové oddéleni podnikl, aby marketingovi odbornici vytvareli nové produkty,
nové zpusoby propagace atp.

Sociologickému vyzkumu, jeho metodam a formam se na vysokych Skolach uci
v samostatnych pfedmétech, analyza dotaznikli pak vyzaduje znalost matematického
statistického zpracovani dat, je tedy nemozné v ramci jednoho, ¢i dokonce casti jednoho
setkani, naucit se vSe podrobné. Predkladame vam jen zakladni teze, které vam maji
poslouzit k tomu, abyste dokézali realizovat sociologicky prizkum v té nejzakladné;jsi
podobé pro potieby oboru, ktery studujete.

Poznamka: Rozdil mezi vyzkumem a prizkumem je nasledujici: Vyzkum musi mit
predepsanou formu, musi se do néj zapojit predepsané procento respondentii atp. Prizkum
vyuziva jen urcité prvky vyzkumu, ucastni se jej méné osob a pouzité metody nemusi byt
zcela védecké.

Zpusoby sociologického prizkumu v souvislosti
S prizkumem trhu

Publikace Neila Russella-Jonese Marketing uvadi tyto zakladni prizkumné metody:*°
e telefonické dotazovani

pisemné dotazovani

internetovy prazkum

dotazovani na ulici

osobni rozhovory

pozorovani

Pro potfeby naseho projektu se budeme vénovat pouze dotaznikové prizkumné metodé.

Poznamka: Je-/i dotaznik respona’entovi11 Cten a on ustné odpovidd, jeho odpovédi jsou
pak ,,prizkumnikem* zapisovany do dotazniku, nazyvime tuto metodu Fizenym
rozhovorem. Rizeny rozhovor a dotaznik se pak od sebe prakticky nelisi, proto to, co
uvadime k dotazniku, Ize pouZit i pii Fizeném rozhovoru. Rizeny rozhovor je sice ponékud

vevr

19 Srov. RUSSELL-JONES, N. Marketing (Management do kapsy 1). Praha: Portal, 2005. ISBN 80-7367-
008-9. s. 38.
! respondent = ten, kdo je dotazovan
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nam nekdo posle vyplnény dotaznik postou ¢i e-mailem, miizeme také respondentiim
vysvetlit otazky, kterym nerozumi.

Pozadavky na sestaveni dotazniku

Prvni dilezitou véci, kterou si musi ten, kdo sestavuje dotaznik, nalezité rozmyslet, je,
k cemu ma dotaznik slouzit, co ma zjistit. Na zakladé téchto skute¢nosti bude probihat
samotna konstrukce dotazniku. Nize uvadime naméty z publikace Jaroslava Cihovského
Sociologicky V}'/zkum,12

Pozadavky spravného dotazniku
e musi zahrnovat v§echny zkoumané problémy, na né¢z se ma odpovidat
e formulace otazek musi umoznovat moznost odpovédéet
e musi motivovat respondenta, nesmi ho otravit ¢i znechutit
e otazky musi byt srozumitelné, jednozna¢né, jednoduché, umoziujici upfimnost
odpoveédi
nesmi byt rozsahly a ¢asové narocny
e otazky se musi vztahovat k formulovanym hypotézam, aby je mohly testovat
(potvrdi se, upiesni €i vyvrati)
e otazky by mély tvofit uzavieny celek

Ve vyse uvedeném vyctu bylo uvedeno slovo hypotéza, hypotéza znamena, ze si stanovim
néjaky predpoklad, napt. obchodni balik podévaji vice mladi lidé do 40 let nez starsi lidé,
dotaznik pak tento predpoklad potvrdi nebo vyvrati. Hypotézy jsou nutné u vyzkumu, pfi
jednoduchém prizkumu si hypotézy nemusime stanovovat, ale musime védét, co chceme
zkoumat, napf. zjistit, jaka skupina lidi podava nejvice obchodnich balikli na posté¢ Opava
2.

Jiz jsme Fikali, ze éteny dotaznik je Fizeny rozhovor, uvadime proto naméty J. Cihovského
pro usp&$ny rozhovor s respondentem:*

Podminky uspéSnosti rozhovoru

pfipravenost tazatele (znalost problematiky, prostiedi)
uméni navazat a udrzet kontakt

dodrzovani norem prostiedi (obleceni, jazyk)

umeéni poslouchat (neovliviiovani, nezasahovani, neutralita)
pfesny a pravdivy zaznam

Chyby pfi rozhovoru
1. Chyby tazatele - odborna nepfipravenost (nutna instruktaz)
- nevhodnost (v&k, pohlavi, obleeni, jazyk)
-ptilisné sebevédomi, podcenovani, vhucovani nazoru,
sugestivni'® otazky

2 CIHOVSKY, 1. Sociologicky vyzkum. Olomouc: FTK UP Olomouc, 2006. s. 15.
B CIHOVSKY, J. Sociologicky vyzkum. Olomouc: FTK UP Olomouc, 2006. s. 16.
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- pfitomnost tieti osoby

2. Chyby prostiedi - nevhodna doba (nelze odhadnout), nevhodné prostredi,
nevhodna situace

3. Chyby respondenta - nechce, nevi, neumi, nerozumi

Faze rozhovoru

1. Piipravna - zahrnuje piipravu tazatel a vybér respondentt

2. Zahjjeni - uméni a takt, prolomeni neduvéry, vysvétleni kdo? co? proc¢?,
diskrétnost, anonymita

3. Prtb¢h - udrzet zajem, nepiekrocit délku 60min

4. Zaznam - pfesny, pravdivy, u nahravani souhlas respondenta

5. ZakonCeni - pod€kovani, srdeCnost, neformalnost prani, zékladné informace a

moznosti ziskat informaci

Konstrukce dotazniku

Jiz vime, Ze dotaznik musime sestavovat s ohledem na to, co chceme zjistit, mizeme
vyuzit otazek s vybérem odpovédi (jsou dany navrhy a respondent pouze vybird) nebo
S doplnénim odpovédi nebo kombinované. Musime si také uvédomit, zda ddme moznost
doplit pouze jeden jev ¢i vice jevl. Pro zpracovavani udaju lepsi davat na vybér jen jeden
jev, ale ne vzdy to je mozné.

Priklad: Zaznam odpovedi
respondenta:
Uvedte prosim 3 druhy zésilek, které nejcastéji podavate: psani, B do RUKY, EMS
X
Uvedte prosim zasilku, kterou nejcastéji podavate: EMS

Uved’te prosim druh zésilky, kterou podavate nejcastéji
po vyse uvedené zasilce: psani

Uved'te prosim druh zésilky, kterou nejcastéji podavate
po vyse uvedenych zasilkach: Balik do RUKY

Vidime, Ze druha varianta, rozdéleni prvni otizky do tii otdazek, se bude snadnéji
vyhodnocovat, Vv prvnim piipadé jsme nevédéli, ktera zdsilka je pro daného klienta
prioritni,

! sugestivni otdzka: tazatel vnucuje sviij nazor, napi.: Vy rad&ji podavate Balik do Ruky , protoZe to je
rychlejsi, ze?
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Samotny dotaznik musi mit nadpis, kde je uvedeno, co se jim zjiSt'uje, dale pod nadpisem
uvadime udaje o tazateli a cili dotazniku. Nebojte se uvadét, ze jste studenty, mate totiz
nad¢ji, ze se ze shovivavosti s témi, ktefi maji Skolni ukol, do odpovidani zapoji vice lidi,
nez by se zapojilo, kdyby se jednalo o prizkum ,oficidlni agentury”. Je vhodné uvést,
kolik ¢asu vyplnéni dotazniku zabere.

Poznamka: Pokud dotazniky vyplnuji respondenti primo na ulici nebo pred postou atp.,
nemeéli bychom je zdrzovat déle nez pét minut, lépe je zdrzet respondenta dvé ¢i tri minuty.
Pamatujme na to, Ze dnesni doba je uspéchana! Pokud volime podrobnéjsi dotaznik, ktery
nebudeme vybirat hned, uvedeme cas V zahlavi také, napr. prizkum vztahu rodiny ke
sluzbam posty. Dotazniky zaneseme respondentium domu (napv. po predchozi telefonické
domluve) a opét je vyzvedneme nebo predlozime s dotaznikem ofrankovanou obadlku a
pozadame respondenty, aby vyplnény dotaznik poslali postou. Z hlediska navratnosti je
Jistéjsi prvni varianta.

Je vhodné (ale nikoliv nutné) venovat respondentiim, kteri se do Setreni zapojili, malou
odmeénu, napr-. jen karticku s podékovanim a logem skoly, bonbon, tuzku atp.

Dalsi ¢ast dotazniku vénujeme charakteristice respondentli, musime védét, zda se jednd o
Clovéka mladého ¢i starého, o muze ¢i zenu atp. Z hlediska zpracovani dotazniku (i
Z hlediska taktu) je lepsi davat vékova rozmezi, napt. 15 — 18 let; 19 — 25 let apod.

V nésledujici ¢asti pokladame hlavni otdzky podle tkolu, ktery jsme si stanovili, plati
zéasada, ze nejspornéjsi otdzky uvadime az na konec, abychom respondenta hned na
pocatku negativné nemotivovali.

V zavéru dotazniku nezapomeneme podékovat respondentovi za ucast v prizkumu, miZete
tam také uvézt dotaz, zda si pieje, abyste mu vysledky celého prizkumu zaslali na e-mail.
Respondent miize byt zvédavy, jak odpovidala vétSina, kazdopadné to plisobi vérohodné a
vstiicné.

Poznamka: Pokud volime metodu rizeného rozhovoru, pak se v uvodu predstavime,
vysvetlime cil dotazovani, klademe otazky a na konci rovneéz podekujeme!

Pred samotnym dotazovanim

Nez se s hotovym dotaznikem vydame do ulic nebo k respondentim, musime provést tzv.
pfedvyzkum. Musime na malém vzorku (nejlépe zndmych) ovéfit, zda rozumi otdzkam
V dotazniku a zda je mozné odpovédi interpretovat. V piipad¢€, Ze narazime na problém,
dotaznik upravime, provedeme dalsi predvyzkum, a teprve poté, co je vSe v predvyzkumné
fazi v potadku, realizujeme vlastni prizkumné Setfeni.
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Analyza ziskanych dat, interpretace vysledku

Ziskana data z dotaznik ¢i fizenych rozhovort peclivé roztfidime, zkouméame odpovédi
muzil a zen, zkoumame odpovédi podle vékovych kategorii, zkoumame celkové odpovédi.
Sestavujeme grafy. V tabulkach a grafech (které vzdy slovné komentujeme!) uvadime tzv.
absolutni Cetnost (to je pocet konkrétnich odpovédi) a relativni Cetnost (to je prevedeni
poctu odpovédi na procenta). Srovnavame jednotlivé kategorie a mizeme se pokusit o
interpretaci, €ili vysvétleni vysledkd, pro¢ jsme zjistili, co jsme zjistili, mtizeme se pokusit
stanovit navrh na zménu. Napf. mizeme zjistit, Ze vétSina nasich respondentli b piivitala
oteviraci dobu posty od 8 do 12 hodin a od 14 do 15 hodin, misto od 8 do 11 hodin a od 13
do 15 hodin. V ptipad¢, Ze bychom na podobné zjisténi piisli, m&li bychom je taktn¢ sdélit
vedoucimu posty, ktery by v kooperaci se svymi natizenymi, mél provést oficialni vyzkum
vedeny odborniky, na zéklad€¢ tohoto vyzkumu by pak mohlo dojit ke zméné provozni

doby.

Pti interpretaci vysledkt prizkumu uvadime v tvodu, co a pro¢ jsme zjistovali, v hlavni
¢asti prace pak uvadime samotné vysledky a v zavéru v nékolika malo vétach shrnujeme
zjisténé udaje, mizeme pak nastinit moznosti feSeni nebo uvést, jaky navazujici prizkum
by mohl v budoucnu nasledovat.

To hlavni na konec?

Jist¢ vas napadd otazka: Kolik lidi se ma prizkumu zOcastnit, aby byl vérohodny?
Odpovéd’ je jednoducha: Co mozna nejvice. Toto vSak naplnit nelze.

Dulezité je, aby byl vzorek respondentt reprezentativni: Budu-li zkoumat postoje obcanti
obce XY, kterda ma 500 obyvatel, vii€i posté a zucastni-li se prizkumu 50 lidi, jedna se o
10 % respondentl — a to je vérohodny vzorek, pokud kopiruje sloZzeni obce, tedy pokud
V ném jsou zahrnuti muzi i Zeny, stafi 1 mladi, lidé vyuceni i lidé s vy$§im vzdélanim atd.

Jiny prizkum se mulZe specificky zaméfit na seniory, pak dotazniky distribuujeme
vyhradné mezi diichodce.

Délame-li prizkum u konkrétni posty,mizeme si zjistit, kolik klientli na postu zhruba
denné dochdazi, podle tohoto ¢isla miZeme stanovit pocet respondentl. ¢im veEtsi posta, tim
mensi procento klienti oslovime, tim vice mize byt vysledek zkreslen.

Domnivame se, Ze bychom m¢éli pracovat s po¢tem minimalné 30-50 dotaznikili, pokud
vSak na poStu ptichazi 30 klientd denné, postaci i nizsi pocet.

Vychazime-li z predpokladu, Ze k volbam do Poslanecké snémovny Parlamentu CR pfislo
v roce 2010 vice nez 5 milioni volicl a Ze prizkumy vetejného minéni byly provadéna na
vzorku cca 1.000 obyvatel, zjistime, Ze se jednalo o vzorek 0,01 %. Jak dopadly samotné
vysledky voleb a zda se shodovaly sprizkumy si mizete ovéfit napf. na
http://cs.wikipedia.org/wiki/\Volby do_Poslaneck%C3%A9 sn%C4%9Bmovny_Parlamen
tu_%C4%8Cesk%C3%A9_republiky 2010.
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4 ATRAKTIVNI SLUZBY POSTY

TEXTY PRO SAMOSTUDIUM

prostuduj

Cil kapitoly:

Seznamit se s elektronickymi sluzbami, které poskytuje Ceska posta, s. p., nejvét§imu
zakaznikovi — statu, ale i jinym pravnickym osobam, fyzickym osobam a fyzickym
osobam podnikajicim. Pfiblizit si ¢innost Postservist, pochopit co je hybridni posta. Ziskat
ptehled o informatickych sluzbach, naucit se v nich orientovat a vyuzivat.

Cas potiebny k samostudiu a spInéni ukolii: 5 hodin

4.1 Elektronické sluzby

Ceska posta si udrzi své postaveni na trhu jen tehdy, dokaZe-li respektovat prani zakazniki
a uspokojovat potieby zakaznikli, predevsim firemni klientely a statu. Z celkového
mnozstvi podanych zasilek je 10 % zaslano fyzickymi osobami, 60 % tvofi firemni
zékaznici a z 30 % se podili vefejna sprava, tj. stat.

Aby si CP udrZela svou pozici na trhu, je nutné:

d) ptiblizit své sluzby zakaznikim,

e) stale inovovat produktové portfolio,
f) nabizet zakaznické feSeni

g) prohlubovat partnerstvi se statem,
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a) Piiblizeni sluzeb CP zdkaznikim:
Ceska posta méni rozmisténi post, diive byla posta napf. u nadrazi, v soudasné dobé se
pfesunuje do ndkupnich center, zdkaznici maji moznost vyuzivat poStovni sluzby i
V sobotu a nedéli, ptijizdét k posté autem apod.

b) Inovace produktového portfolia :

Dochazi k zefektivnit technologie pro zpracovani doporu¢enych zasilek zavedenim
garovych koda. Carovy kod na jednotlivych doporuéenych zasilkach umoznil sniZit
pracnost po celou dobu piepravy zasilky od podani k dodani. Podani probiha datovou
formou, pfi dodani naétenim cCarového kodu se tisknou dorucovaci karty a pfi
nedorucitelnosti dochazi k automatickému pienos udaju na sklad. Tato technologie
umoziuje plné vyuziti Hybridni posty.

C) Zakaznicka FeSeni:
OUTSOURCING postovnich sluzeb pro resort Ministerstva obrany CR.
- postovni sluzby
- svoz podanych poStovnich zésilek
- zajistuje interni logistiku tzn. zasilky pfevezme v uzavienych obalech a
zajisti pfesun mezi MO CR a organiza¢nimi slozkami statu
- poskytuje technické vybaveni napt. vyplatni stroj atd.

d) Partnerstvi se statem:

e-GOVERNMENT se zabyva elektronizaci vykonu vetejné zpravy.

Na zéklad¢ Zakona 300/2008 Sb. o elektronickych ukonech a autorizované konverzi
dokumentu Ceska posta jako drzitel postovni licence je provozovatelem Informaéniho
systtmu datovych schranek, spravcem informacniho systému datovych schranek je
Ministerstvo vnitra CR.

Datova schranka je elektronické uloziste, které je ur¢eno k doru€ovani dokumentli organy
vefejné moci a provadéni ukonti vi¢i organiim vefejné moci. Utady za jejich pomoci
mohou posilat ,,doporucené dopisy*, tfadim lze touto cestou podavat rtizné zadosti,
naptiklad o stavebni povoleni, dafiové pfiznani atd. Systém je plnohodnotnou néhradou
fyzického doruc¢ovani v podobé listin.

Povinné musi probihat:
- oboustranna komunikace organti vefejné moci mezi sebou,
- organy vefejné moci vi¢i pravnickym osobdm a fyzickym osobam
podnikajicim

Nepovinné¢ - komunikace mezi datovymi schrankami FO, FO podnikajicich a
pravnickych osob navzajem

Dalsim produktem v oblasti elektronickych sluzeb je sluzba Czech POINT. Partnerem
Ceské posty je opét Ministerstvo vnitra. Jedna se o zavedeni internetu jako prodejniho
kanalu pro ovéfené vystupy z informacnich systémil vetejné zpravy. Prostfednictvim této
sluzby miuze zakaznik jednoduchym zptsobem ziskat napt. Vypis z katastru nemovitosti,
vypis z evidence rejstiiki trestu atd.
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4.1.1 Sluzba POSTSIGNUM = elektronicky podpis

Tato sluzba — garantuje vérohodnost elektronického podpisu
- je urCena piedevsim firemni sfére
- jedna se vlastné o elektronickou formu prikazu, kterym v elektronickém
svété mohou osoby i servery prokazovat svou totoznost

V této oblasti — zaCaly podnikat instituce nazyvané certifikacnimi autoritami (CA)
- vydavani a oveérovani prostredki uréenych k elektronickému podepisovani
nabizi fada spole¢nosti a také Ceska posta s.p. se svou novou sluzbou
,,PostSignum*

4.1.2.1 Co je to certifika¢ni autorita

Kazdy, kdo odesild a pfijima elektronicky podepsané a zaSifrované e-maily, kazdy kdo
pouziva sluzby elektronického bankovnictvi zalozeného na certifikatech, vyuziva sluzby
certifikacni autority.

Certifika¢ni autorita je nezavislou a divéryhodnou teti stranou, ktera vstupuje do vztahu
mezi stranu odesilajici data a stranu data pfijimajici, a garantuje obéma stranam jejich
vzajemnou totoznost.

NapIn ¢innosti certifikacni autority je predevsim:
a) ovéfovani totoznosti osoby, ktera zadda o elektronicky priikaz totoZznosti (nazyvame jej
certifikatem)

b) stvrzeni udaju v certifikatu (vefejny kli¢) s konkrétni osobou, toto stvrzeni provede
certifikacni autorita svym prikazem totoZnosti (svym certifikatem)

¢) zvetejiovani certifikatd, které CA vydala

d) pravidelné zvetejiiovani udaji o certifikatech, které byly zneplatnény (napt. na zadost
vlastnika)

Z bezpecnostnich diivodi je platnost vydaného certifikatu casové omezena na 1 rok.

Tento princip porovnavani totoznosti v elektronickém svété:
- stoji na duvére komunikujicich stran s CA, které musi prokazat ze:
a) pouziva bezpecné postupy
b) chrani soukromy kli¢
c) pracuje v souladu s postupy, které jsou uvedeny v ,,Certifika¢ni provadéci smérnici*
d) na citlivych pozicich zaméstnava peclivé provétené pracovniky
e) jedna se o divéryhodnou instituci, ktera spliiuje bezpecnostni i finanéni pozadavky
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Ceska posta, S. p., jako CA: (certifika¢ni autorita)

- pouziva duvéry obcanti

- disponuje zkusenymi a spolehlivymi pracovniky
- disponuje dostate¢nym finan¢nim kapitalem

- ma hustou sit’ kontaktnich mist (70)

- nabizi kvalitni sluzby a dalsi souvisejici sluzby

Priklad této sluzby:

Zakaznik zasila prostiednictvim internetu zpravu a potrebuje zajistit, aby prijemce mel
Jistotu, Ze zprava pochazi od néj a Ze ji po cesté internetem nikdo nepovolany nezmenil,
PFipoji k této zprave kod (elektronicky podpis)

Tento kod se vytvari na zakladé obsahu zpravy odesilajiciho zakaznika a jeho tajného
klice,

takze je spojen s konkrétnim odesilatelem a soucasné s konkrétni zpravou (tzn. pri
odesilani vice zprav ma kazda jiny kod)

Prijemce zpravy musi pravost kodu neboli elektronického podpisu oveérit u treti strany,
ktera je oznacovana jako CA, ktera musi mit k této cinnosti oprdavneéni.

Elektronicky podpis mé oproti klasickému podpisu tyto vvhody:

- nemoznost podepsat prazdny papir, jehoz obsah by byl doplnén pozdéji
(nejpodstatnéjsi vlastnost)
- nemoznost zfalSovani elektronického podpisu

4.1.2 Hybridni poSta

Tuto sluzbu zajistuji stfediska Postservisu. Jsou soudasti Ceské posty s. p. zabyvaji se
poskytovanim komplexnich sluzeb v oblasti zpracovani listovnich zasilek.

Postservis zpracovava dokumenty pro jiné organizace tzv. — OUTSOURCINGEM, coz ve
volném prekladu znamena komplexni zajistovani vedlejsich, ale pro chod firmy
podstatnych sluzeb n¢jakym externim dodavatelem (tj. Postservisem). Jednd se o tspéSnou
a rozvijejici se formu spoluprace mezi firmami, které jsou ve svych oborech na Spicce.
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Vyhody Outsourecingu pro zakaznika:

- uspora Casu (rychly ptenos dat, tisk, baleni a distribuce odpada )

- finan¢ni uspora vzhledem k nakupiim zasob ve velkém

- odpadaji investice na nakupy tiskéaren, kopirek, obalkovani

- moznost ziskat zakaznicky bonus (vérnostni a mnozstevni slevu)

- zpracovani neomezené¢ho objemu jakéhokoliv druhu postovni zasilky, jednoduchost
pouziti doplnkovych sluzeb

- ptizpisobeni se potfebam klienta

- Postservis ma pfimé napojeni na posStovni pfepravni sit’.

Historie Postservisu

vznik v roce 1994 (2 klienti)
rok 1996 — zvysuje se pocet klientli, prezentace na trhu
- Rok 1998 — 150 stalych zakaznikd, zahajuje se vyvoj systému (nakup vybaveni

z prosttedktt PHARE)

- Rok 2001 — 700 stalych zakaznikt (50 — 70 zakaznik denn¢)

- Skupiny zakaznik:
e Zejména bankovni sektor (vypisy z Gctu)
e Pojistovny
e Leasingové spolecnosti
e Stavebni spofitelny
e Plynarny, vodarny
e Adalsi.............

Pojem hybridni poSta

a) Klient predava data ke zpracovani stfedisku Postservis v elektronické podobé
a Postservis je transformuje do fyzické podoby. Vyrobené zasilky obratem predava
k doruceni.

b) Klient pfedava dokumenty (napf. vyplnéné dotazniky) a Postservis zajisti jejich
skenovani a vyhodnoceni, ¢imz je transformuje do elektrické podoby.

Komunikace mezi zdkaznikem a ¢eskou postou probihd obousmérne. Zakaznik odesila
data k tisku a Postservis jej e-mailem informuje o jejich bezchybném a kompletnim
piichodu a o expedici dokonc¢enych zakazek. On-line pfistup a kompletnim ptichodu
ao expedici dokoncenych zakazek. On-line pfistup navic zdkaznikovi umoZiuje
sledovat prab&h zpracovani celé zakazky.

Databaze klientu:

- kazdy klient ma pozadavky, ptedstavy, proto se provede graficky navrh
dokumentu, ktery zpracuje grafické studio. Navrh piedlozi klientovi ke zhodnoceni.
IMAGE dokumentu je na serveru, dokud ho zakaznik nezméni
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pak klient zasila data o svych zakaznicich tzv. = personifikace
Postservis zajisti v nabidce klientovi:
a) formovani dat, tisk a personifikace dokumentd, elektricky archiv
b) zajisténi vyroby obalek (nejlépe okénkové)
c) kompletaci zasilek (vlozeni dokumentu do obalky) — obalkovani, foliovani
d) dodani zasilek adresatim
e) sbér odezvy (dotazniky, odpovédni zasilky), vyhodnoceni odezvy se zasle
klientovi, elektricky archiv
Velky pocet dokladii se tiskne na tabelacni (,,nekonecny*) papir

Smlouvy s Klienty:

dlouhodobym klientiim se poskytuji mnozstevni slevy u dlouhodobych zakazek na
sklad (velky objem zasilek)

Postservis nabizi: vyrobu obdlek, vyrobu formuldit, hlavickovych papird, ceniki,
navodu, skolni prirucky, skripta, propagacni materialy tisk pohlednic, pozvanek,
blahopténi, kalendait, vizitek aj. M4 napojeni na dodavatele papiru (i v zahranici),
coz umoznuje nabidnout klientovi velmi pfiznivé ceny, které by sam nemél
Provede se tisk, archivace udaji, obdlkovani i foliovéani, vlozi se i rizné letacky,
informativni brozurky a provede se kompletace

Podle odjezdu postovnich kurzii se provede rozvoz zakazek na dodaci posty

Piiklady vyuziti komplexnich sluzeb Postservisu

VVYVY VVVVY

Vypisy z Gcth bank, stavebnich spofitelen a penzijnich fondu

Fakturace — zpracovani zalohovych faktur dafiovych dokladi

Direkt — maily

Tisk a vazba brozur a katalogi

Tisk pohlednic, elegantnich pozvanek, blahoptfani nebo stranek vlozenych do
brozur

Tisk poukazek A a jejich zaobéalkovani

Tisk poukazek B a jejich zaobéalkovani

Vyhodnoceni dotazniki a direkt — e-mailové odezvy

Prehled sluzeb, které zajist’'uje Postservis

1. Graficky navrh

Grafické pracovisté je vybaveno programy, které slouzi k navrhovani dokumentt, dopisi,
letakt (studio). Navrh piedlozi klientovi ke zhodnoceni. Image dokumentu je na serveru,
dokud ho zékaznik nezméni.

Pak klient zasila data o svych zakaznicich tzv. personifikace
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2. Tisk a personifikace dokumentu

(na vysokokapacitnich laserovych tiskarnach)
- dotisk do predtisténych formulait
- tisk brozur, pohlednic barevnou tiskarnou
- tvorba elektronického archivu, tzn. ulozeni fotokopii tisténych dokumentd na nosic¢
dat

3. Kompletace dokumentu
Obalkovani na obalkovacich linkach (denni kapacita 200 000 kust obalek — pfi rucni
kompletaci Ize pfipravit asi 5 000 zasilek => velka efektivita obalkovaci linky).
Obalky musi mit rozmér C 6 a C 5, s okénkem 1 bez okénka.
Kromé hlavniho dokumentu lze do obalky vkladat az 4 ptilohy
- foliovani zésilek do smrstitelné nebo nesmrstitelné folie
- na poloautomatech se rucné bali i nestandardni zasilky: vzorky zbozi, propagacni
material

4. Expedice — dorudeni adresatim

Po dokonceni zakazky Postservis umoznuje:

a) rozesilani zasilek na uvedené adresy — Postservis je pifimo napojen na posStovni
prepravni sit’ — dochazi k jejich doruceni jiz nasledujici den po ptredani dat c¢i
dokumentii zdkaznikem.

b) Zaslani zasilek na dohodnutou adresu

€) Vyzvednuti zakaznikem v Postservisu
Postservis zpracuje neomezeny objem jakéhokoliv druhu post. zasilky.
Samoziejmosti je pouziti dopliikovych sluZzeb dodejka, do vlastnich rukou, ulozit
jen 3 dny... Zésilky mohou sméfovat do tuzemska 1 do ciziny.

5. Sbér odezvy

Jedna se o dotazniky, odpovédni zasilky, které Postservis zakaznikovi navrhne, formulaf
vytiskne, zaobalkuje a rozesle
- pro sbér odpovédnich zasilek na posté zfidi zakaznikim docasné¢ P.O.Boxy
(v zadosti u dodaci posty, se klient zavazuje, ze uhradi cenu za doslé odpovédni
zas., odkdy — dokdy bude akce probihat, pfipoji vzor odpovédni zasilky)
Vyhodnoceni se provadi pomoci skeneru (optické éteni, zpracovani vzniklych kodu,
ptevedeni vysledk vyhodnoceni na datovy soubor a tvorba elektronického archivu).
Vyhodnocena data se predaji v elektronické podobé zakaznikovi (prizkum trhu...)
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6. Vybér adres

Postservis vlastni adresafe, které slouzi k oslovovéani firem (2 miliény) a domacnosti
(1 milién prostiednictvim hromadné korespondence. Vybér adres podle vice nez 20 Kkritérii
(seznamy na marketingovém odd¢leni Postservisu). Adresni tdaje mohou byt tistény na
etikety nebo piimo do personifikovanych dopist vkladanych do obalek s okénkem.

7. Dopliikové sluzby

Postservis nabizi zpracovani zasilek s dodejkou — tisk dokumentu zaroven s personifikaci
obalky s dodejkou, bez moznosti pfecteni dokumentu obsluhou

8. Zajisténi materidlu

Vzhledem k vazbam na fadu dodavatel obalového a spotfebniho materialu pro zpracovani
dokumentil je Postservis schopen zajistit jakykoliv druh materidlu. Vyhodou je nizka cena
a vysoka kvalita téchto materiall, bezplatné skladovani.

Zatizuje vyrobu obdlek, formulatt, hlavickovych papird.

9. Moznost prenosu dat

Datovy soubor uréeny k tisku zasild klient v pfedem dohodnutém formatu, Casovych
lhitach. Prenos dat probihd prostfednictvim internetu s vyuzitim Sifrovanim dat klicem,
elektronickym podpisem. Data s internetu piijme server hybridni poSty a potvrdi jejich
pfijem emailem. Po ptichodu dat se automaticky zalozi nova zakazka a vytvofi se adresat,
kam se data ulozi. Ptichod dat je opét potvrzen emailem. Program umoznuje sledovani
celého pribehu zpracovani zakazky online.

10. Smlouvy s klienty

Dlouhodobym klientim se poskytuji mnoZstevni slevy u dlouhodobych zakazek na sklad
(velky objem zasilky)
Skupiny zédkazniki: zejména bankovni sektor (vypisy z Ucta...)

Pojistovny

Leasingové spolecnosti

Stavebni spofitelny

Penzijni fondy

Plynarny, energetické zavody

Adalsi. ............

Podminky pro sluzbu hybridni posta upravuji obchodni podminky. Podpisem objednavky
nebo smlouvy objednavatel potvrzuje, Ze souhlasi s obsahem vSeobecnych obchodnich
podminek CP, s. p., stiediska Postservisu pro poskytovani sluzeb hybridni posty.
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4.2 Informatické sluzby

4.2.1 Centralni adresa:

Tento portal vznikl na zaklad¢ zakona s cilem usnadnit pfistup k informacim Sirokému
okruhu potencidlnich zajemct a soucasné¢ omezit mozné manipulace vetejnych soutézi a
draZeb.

Spravce portalu centralni adresy se stala Ceska posta, s. p., pii vyuziti Internetu — portal
www.centralniadresa.cz = misto, kde se ze zakona zvefejiuji informace o:

a) vefejnych zakazkach

b) vetejnych drazbach
¢) pfevodech statniho majetku

Na téchto strankach je soustfedéna fada odkaz( na organy statni spravy, pfilohou je i
propagacni material CP.

4.2.2 Infolinky

4.2.3 Internet

4.2.4 Elektronicka podatelna

51
Postilion — projekt zvySovani kvality vzdélavani v oblasti postovnictvi
a logistiky s dirazem na konkurenceschopnost absolventl na trhu prace.
Tento projekt je spolufinancovdn Evropskym socialnim fondem a stdtnim rozpoétem Ceské republiky.



socidlni — MINISTERSTVO SKOLSTVI, OP Vzdélavant
fondv CR EVROPSKA UNIE  MLADEZE A TELOVYCHOVY  pro konkurenceschopnost

evropsky bt e *: f !
|4

INVESTICE DO ROZVOJE VZDELAVANI

4.3 Ukoly

4.3.1 Koresponden¢ni ukoly K teoretické ¢asti:

Pokud jste si pozorné prostudovali predlozené studijni texty, jisté jste dosli k zavéru, ze
informace o elektronickych sluzbach Datové schranky a Czech POINT jsou v textu jen
informativni.

1. Kazdy zak zpracuje samostatné ob¢ sluzby a to piehledné, srozumitelné (z pozice
zakaznika, z pozice poSty; neopomeiite i dalsi sluzby, které posta nabizi k témto
produktiim atd.).

la. Kazdy zak zpracuje piehled a stru¢nou charakteristiku ostatnich elektronickych sluzeb
Ceské posty.

Termin: ..cocvvvvnviniieiniineinnnnens
Pisemny ukol na pristi hodinu:

Zopakovat, vyhledat a vypsat do pracovniho listu dalsi informace k Informatickym
sluzbam
- Infolinky
- Internet
Elektronicka podatelna
jednotny informacni systém

2. V tymech zpracujete prezentace na:

a) Datové schranky

b) Czech POINT

c¢) Piehled ostatnich elektronickych sluzeb (vyznam, moznosti, atd.)
d) Informativni sluzby. Infolinky, Internet, elektronicka podatelna

Termin: ceeeeeeeveeeeeeennneeeeeeeenes

Cerpani informaci:
- internet
- telefon
- materialy Ceské posty
-z pracovist Ceské posty
- probrané u¢ivo v niz§ich ro¢nicich
- atd.
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4.3.2 Ukoly k praktické &asti

V tomto tematickém celku se Zaci seznami s novymi elektronickymi sluzbami CP, s. p.,
které se na pracovistich post klientiim nabizeji.

Ukol &. 1

Uved’ alespon 4 atraktivni elektronické sluzby posty pro béznou klientelu

Ukol &. 2

Vyber si jednu z uvedenych sluzeb, které posta poskytuje FO a uved jeji vyhody, vyuziti,
cenu, dostupnost.

Takto zpracuj vSechny ostatni z ukolu €. 1.

Ukol &. 3

Po konzultaci s pracovnikem posty popi$ technologicky postup pfi uzavirani smlouvy, aby
bylo mozné tyto sluzby nabizet klientiim na cvi¢nych pracovistich pii modelové situaci.
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4  ATRAKTIVNI SLUZBY CESKE POSTY

PRACOVNI LISTY
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5 PROGRESIVNI SLUZBY POSTY PRO KOMERCNI
KLIENTELU

TEXTY PRO SAMOSTUDIUM

prostuduj

Cil kapitoly:

Zopakovat a prohloubit znalosti a dovednosti ostatnich postovnich sluzeb pro komer¢ni
zdkazniky. Sezndmit se s poStovnimi podminkami nové zavedenych sluzeb, nauclit se
V nich orientovat, poradit zdkaznikovi pro n¢j nejvhodné&jsi sluzbu.

Cas poti‘ebny k samostudiu a splnéni vikoli 8 hodin
5.1 Ostatni sluzby

Ceska posta, s. p., kromé klasickych ostatnich sluzeb pro privatni i komeréni klientelu
zavadi od srpna 2011 nové balikové portfolio. Zakaznik si urcuje, kam bude jeho balik
dorucen. PosSta mu poskytuje fadu informaci jiz v pribéhu ptepravy. Klic¢em k tspéchu se
zatim jevi avizovani v okamziku podani a to prostfednictvim SMS nebo e-mailu. Dostatek
informaci vyrazné zvySuje uspésnost doruceni.

Nové produkty ,,Balik do ruky* a Balik na postu‘ nahradi od ledna 2012 Obchodni balik a
Zasilkovy balik. Zatimco obchodni balik bylo mozné podat pouze na vybranych poStach,
Balik do ruky od ledna 2012 je mozné podat na kazdé posté, pfitom doba dodani D+1 je
zachovédna a navic posta zavadi novou dopliikovou sluzbu ,,Garantovany ¢as dodani ,,
pokud odesilatel pozaduje, aby zasilka byla dodéna nejpozdé€ji do 14 hodin nasledujiciho
dne.

V pocatecni fazi Ceska posta oslovila piedev§im internetové obchody napf. obchodni-
dum.cz, Alza. cz atd., se kterymi uzaviela dohodu o podavani téchto zasilek. Z pilotniho
provozu vyplyva, Ze zakaznici voli ptislusny druh balikové zasilky podle obsahu. Zatimco
napt. elektronika je zasilana pfevazné domu pii vyuziti sluzby Balik do ruky, pro knihy,
CD/DVD je vétsinou volen produkt Balik na postu.
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5.2 Prehled novych balikovych produktii:

5.2.1 Balik expres

Posta pfijima postovni zasilku Balik Expres na provozovnach k tomu povéfenych (viz
Ptiloha ¢.1 Postovni podminky — Ostatni sluzby nebo v misté¢ dohodnutém s odesilatelem
ato v Praze a v krajskych méstech.

Zasilky mohou byt podany:
e V Praze a adresovany do krajskych mést
e V Praze a adresované do Prahy
e Vv krajskych méstech a adresované do Prahy
e Vv krajském mésté a adresovany do té¢hoz krajského mésta

Seznam mist kam Ize zasilku adresovat viz ptiloha ¢.2 PoStovni podminky Ostatni sluzby.

Obsah :
Nelze —viz spole¢né zasilaci podminky, bankovky, mince atd., zivi obratlovci
Lze — jakékoliv véci do hodnoty 50 000 K¢
- za dodrzeni zvlastnich podminek i snadno rozbitné véci, budou-li zabaleny
zvlastnim
zpusobem a tekutiny, pokud nebudou vytékat, neprosaknou obal

Obal a uzavéra
Viz spole¢né zasilaci podminky

Hmotnost:
Max 15 kg

Rozméry:

Minimalni — 10,5 a 15 cm, vélec délky nejméné 15 cm a primér nejméné 3,5 cm

Maximalni — Zadny z rozmérti nesmi presahovat 100 cm, soucet Sitky, vySky a délky nesmi
ptesahnout 190 cm, (nepravouhly tvar se posuzuje obdobng)

Popis sluzby:
Podani zasilky podnik stvrzuje.
Odesilatel musi uvést na podaci stvrzence udanou cenu max. 50 000 K¢
Odesilatel musi spolu se zésilkou predat posté 1 vyplnény adresni Stitek, povinnost je uvést
tf . kontakt na adresata.
Podéanim vzniké posté zavazek dodat zésilku, Ze zasilka podana do 10:00 hod bude dodéna
tentyZ den.
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Je-li zésilka podana po 10:00 hod nebo v sobotu, ned€li nebo ve svatek, posta doda zasilku
nasledujici pracovni den. V tomto piipad¢ posta informuje adresata o podani zasilky SMS
nebo e-mailem.

Dopliikové sluzby:

Dobirka, dobirka bezdokladova,

Dodejka,

Neprodluzovat ulozni dobu

Oznameni o dodani zésilky kratkou textovou zpravou (SMS) nebo elektronickou zpravou
(e-mail dodejkou - zada-li odesilatel, aby mu posta oznamila dodani zasilky, pfip. dalsi
skutecnosti. Odesilatel musi na podaci stvrzence uvést své kontaktni udaje (napf. tf Cislo

apod.)

Adresat miZe pozadovat:

Prodlouzeni tlozni doby pro vyzvednuti zésilky — aby lhiita 3 pracovnich dnii byla
prodlouzena na 7 pracovnich dnti (nelze pozéadal-li odes. ,,Neprodluzovat lhiitu*
Opakované doruceni na zaddost adresata - pokud pii prvnim pokusu zésilka nebyla dodana

Dodani zasilky:

Posta doda jako zapsanou zasilku s tim rozdilem, ze mize dodat i sousedovi bez ohledu na
vysi udané ceny. Nebude-li pokus o doruceni Uspésny, zanechd vyzvu a zasilku ulozi (3
dny)

Po ulozeni zasilky posta zasle adresatovi zpravu (SMS, e-mail) o ulozeni zasilky a zaroven
jej vyzve k vyzvednuti zasilky. Nevyzvedne-li si adresat zasilku, posta pieda adresatovi
pted koncem ulozni doby SMS nebo e-mail s datem konce tlozni doby atd.

Lze provést 1 dosilku ma-li adresat sjednanou, je-li dispozice odesilatele ,,Nedosilat* pak
nelze.

Zasilku, kterou nebylo mozné dodat, posta vrati odesilateli, pokud poZzadoval doplitkovou
sluzbu ,,eDodejka* posta mu odesle oznameni o vraceni zasilky zpét (SMS, e-mail).
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5.2.2 Balik NADROZMER (vnitrostatni)

Tuto sluzbu lze vyuzivat jen na zéklad¢ pisemné ,,Dohody o podminkéch piepravy zasilek
Balik Nadrozmér*. Dohoda muze byt uzaviena se zakazniky, ktefi budou zésilky podavat:
- pravideln¢ nebo jednorazové ve vétsSim objemu

Obsah:
Nesmi byt pisemné sdéleni ur¢ené 0sobé (netykd se pritvodni listiny pfepravované spolu
S véci, jiz se to tyka.

Nelze:

- viz spole¢né zasilaci podminky a dale

- bankovky, mince $perky atd.

- véci jejichz skute¢nd cena v jedné zasilce je vyssi nez 150 000 K¢.
Lze

- jiné zvifata nez obratlovci nebude-li zapotiebi jim poskytovat zvlastni péci behem
piepravy

- snadno rozbitelné véci (za dodrzeni zvlastnich podminek pii baleni)

- tekutiny — (za dodrzeni zvlastnich podminek — nesmi prosaknout, vytéct)

Obal a uzavéra — viz spolecné zasilaci podminky

Adresa — viz spole¢né zasilaci podminky
+ povinné telefonicky kontakt na adresata
- nesmi byt adresovano na P.O.Box a poste restarte
- uvadi se na Adresnim S§titku, ktery poSta vyda zdarma

Udana cena: povinny udaj maximalné 150 000 K¢

Hmotnost a rozméry:
a) hmotnost nesmi piekrocit 1000 kg, nejdelsi strana max. 300 c¢m, $itka 200 cm a
vySka 200cm, (B s hmotnosti nad 50 kg musi umoZnovat manipulaci béZnou
manipulacni technikou — vysokozdvizny vozik atd.)

b) je-li hmotnost nizsi nez 30 kg pak minimalni délka zasilky piesahuje 240 cm nebo
soucet délky, Sitky a vySky presahuje 300 cm

Vyzaduje-li zésilka béhem piepravy zvlastni zachazeni, odesilatel opatii zasilku nalepkou
,INeklopit* (neni nalepka posty).
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Dopliikové sluzby a dispozice:

Dobirka — max. 150 000 K¢

Bezdokladova dobirka

Dodejka

Oznameni o dodani zasilky kratkou zpravou (SMS) nebo elektronickou zpravou —
eDodejka

Prodlouzeni tlozni doby na 7 dni (alozni doba je 3 pracovni dny)

Dispozice: Neprodluzovat tlozni dobu

Adresat miZe pozadat o:
»Prodlouzeni tlozni doby na 7 pracovnich dni na zZadost adresata“
Opakované doruceni

Prevzeti zasilky:

CP piejima zasilky v pracovnich dnech:

- prostfednictvim svych povéfenych zaméstnancii v mist¢ a case sjednaném
odesilatelem v ,,.Dohodé¢...““ (svoz), pracovnik nasnimd carové koédy piebiranych
zasilek , pfevezme od podavatele podaci arch nebo flash disk (neni nutné, predal-li
odesilatel data k zasilkam on-line), vystavi odesilateli potvrzeni o poctu pievzatych
zasilek, Podaci stvrzenku predd pifi dalSim svozu nebo jinym dohodnutym
zpusobem.

- nebo na vybranych postach — viz pfiloha v misté stanoveném jako misto prevzeti
(na rampé€ nebo chodniku)
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5.2.3 BALIK DO RUKY — BALIK NA POSTU

Od 1. srpna 2011 posta nabizi dal$i nové produkty, a to Balik Do ruky a Balik Na postu,
ktery nahradi Obchodni balik, doba doddni D+1 bude zachovana. PoSta vySla vstiic
zakaznikiim a nabizi jim volbu, zda chtéji balik dorucit na adresu nebo pozaduji ulozit
balik na posté, kterou si sami zvoli. Vyhodou obou baliki je to, ze uz v okamziku podani
bude pro nové zasilky — Balik Do ruky a Balik Na poStu zaslana adresatovi textova zprava
(SMS nebo e-mail) a zadkaznik bude védét den, kdy doru¢ujeme, ma moznost upravit si
Vv tento den svlij harmonogram, tak aby byl doma nebo pozéadat souseda apod. o pievzeti
zésilky.

Ceska posta zpracovala pro oba produkty tzv. ,,Postovni desatero”, které bylo zvefejnéné
V Postovnim kuryru 4/2011:

5.23.1 »Postovni desatero pro Balik Do ruky*:

1. Zasilka doru¢ného charakteru — zasilku dorucujeme piimo do rukou adresata.
2. Zasilku je mozné podat na vSech postach.

3. Zasilka je doru¢ovana na libovolnou adresu v CR nasledujici pracovni den po dni
jejich podéni, tedy v rezimu D+1.

4. JiZ v moment¢ podani informujeme adresata prostfednictvim SMS nebo e-mailu, Ze
zasilku budeme dorucovat nasledujici den.

5. Na zaklad¢ obdrzeného aviza z podani ma adresat moznost zménit misto a ¢as
dodéni ptes interaktivni webovy formuldf umistény na nasich webovych strankach.

6. Pokud adresata pfi dorucovani nezastihneme na jeho adrese, ukladdme zasilku na
ukladaci posté.

7. Adresat je informovan elektronicky o uloZeni zasilky, do schranky dostava papirovou
vyzvu.

8. 'V lokalitach s prodlouzenou dobou doruc¢ovéni zasilku doruc¢ime az do vecernich
hodin.

9. Na pozadani, za ptiplatek, mize byt zasilka dodana do 10.00,12:00.14:00 hodin
nebo i v sobotu, ned¢li a ve statem uznané svatky.

10. V zékladni cené kazdé zasilky je zahrnuta udana cena az do vyie 50 000 K&.*°

1 Postovni kuryr 4/2011
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5.2.3.1 »PosStovni desatero pro Balik Na poStu*

1. Zasilka je odnosného charakteru — nedorucuje se .

2. Zasilku je mozné podat na vSech postach.

(O8]

. Zasilku je mozné vyzvednout na vice nez 2 600 postach od 12:00 nebo od 15:00
hodin.

4. Zasilka musi byt pfipravena k vyzvednuti na zvolené pobocce v rezimu D+ — tedy
nasledujici pracovni den po jejim podani.

5. Produkt je uréen piedevsim pro internetové obchody, zakaznik si mize ukladaci
zvolit postu, a to prostiednictvim internetového néstroje.

6. Jiz v momenté podani informujeme adresata prostiednictvim SMS nebo e-mailem,
ze zasilka bude pfipravena k vyzvednuti jim zvolené poste.

7. Na zéakladé obdrzeného aviza z podani mé adresat moznost zménit ¢as a misto
dodani zasilky prostfednictvim interaktivniho webového formulédfe umisténého na
nasich webovych strankach.

8. Klasicka papirova vyzva je nahrazena elektronickou komunikaci (SMS nebo e-
mail).

9. Pii vyzvednuti zasilky se adresat prokaZze dokladem totoZnosti a dale sdéli bud’
Cislo balikové zasilky, nebo Cislo svého mobilniho telefonu, ptipadné e-mailovou
adresu, na kterou avizo pfislo, a ptevzeti stvrdi svym podpisem.

10. V zékladni cené kazdé zasilky je zahrnuta udana cena az do vyse 50 000 Ke

18 postovni kuryr 4/2011
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5.3 UKOLY

V uvedeném textu k prostudovani jsou zasilaci podminky sluzeb Balik expres a Balik
NADROZMER zpracovany do piehlednych bodu , zatimco u baliki Balik Do ruky a
Balik Na postu je uvedeno jen par zakladnich informaci a ,,Desatero..., které zpracovala
posta.

5.3.1 Pisemny ukol na p¥isti hodinu K teoretické ¢asti:

1. Prostudujte zasilaci podminky pro Balik Na postu a Balik Do ruky, vyberte zakladni
zasilaci podminky , doplitkové sluzby apod. obou produkti, a piehledné zpracujte.

1a. Prostudujte ptilohy postovnich podminek k obéma produktim, napft., do kterych mist
1ze poskytnout doplitkovou sluzbu ,,Garantovany ¢as dodani atd. Uved’te konkrétni
priklady.

Termin: ..cccovvvvviiiiiiniiininnnnn.
5.3.2 Dobrovolny tukol:

Srovnejte zasilaci podminky, dopliikové sluzby apod. Balik Na postu a Balik Do ruky,
nejlépe do piehledné tabulky.

Cerpéni informaci:

- internet

- PoStovni podminky pro Balik Do ruky

- PoStovni podminky pro Balik Na postu

- PoStovni pravidla 11

- materialy Ceské posty (propagaéni materialy apod.)
- informace ziskané na pracovistich post

- u¢ivo probrané v nizSich ro¢nicich

- atd.
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5.3.3 Ukoly k praktické &asti

Prakticky nacvik prijmu zasilek na cviénych pracovistich

Vytesenim ukoli si zaci 4. rocniku zopakuji a prohloubi znalosti a dovednosti v pfijmu
zasilek. Tyto dovednosti uplatni jednak pfti praktické maturitni zkouSce, ale i na provoznich
pracovistich Ceské posty, s. p.

Ukol &. 1

Klient MODEL OBALY - komeréni zakaznik- zasila vzorky svych vyrobkt vlozené do
krabic 40x35%40 cm a hmotnosti 8 kg. M4 podminku ptedat tuto zasilku néasledujici
pracovni den v mist¢ urceni.

- nabidka vhodné sluzby,

-ptiprava zasilky z pozice odesilatele,

-kontrola zasilacich podminek, oznaceni druhu zasilky, vydani adresniho Stitku, nabidka
dopliikovych sluzeb,

-ptijem zésilky v programu APOST,

Ukol &.2

Klient RAIFILM — komer¢ni zakaznik — odesila zasilku 36x59x20 cm a hmotnosti 18 kg.
Zna vsak jen jméno a piijmeni adresata, dodaci postu a telefonni ¢islo adresata.
M4 moznost takovou zasilku podat?

- nabidka vhodné sluzby,

- ptiprava zasilky z pozice odesilatele,

- kontrola zasilacich podminek, oznaceni druhu zasilky, vydéani adresniho Stitku, nabidka
dopliikovych sluzeb,

- ptijem zasilky v programu APOST
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5.4 Progresivni sluzby pro komerc¢ni klientelu.

PRACOVNI LISTY
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6 PROGRESIVNI SLUZBY FINANCNI A BANKOVNI,
KTERE POSTA POSKYTUJE JMENEM ALIANCNICH
PARTNERU

TEXTY PRO SAMOSTUDIUM

prostuduj

CIL KAPITOLY:

Zopakovat, skterymi nejdtleZitéj$imi alianénimi partnery Ceska posta spolupracuje.
Zopakovat podminky finanénich a bankovnich sluzeb, pojistovacich sluzeb, které podnik
nabizi pro jednotlivé alian¢ni partnery.

Nabidnout zakiim moznost doplnit své znalosti od odbornikli pfimo z praxe, seznamit se se
zménami, kterymi jednotlivé produkty prochaze;ji.

Cas poti‘ebny ke studiu a splnéni uikoli: 5 hodin
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6.1 Sluzby pro PoStovni sporitelnu.

vvvvvv

ktera nabizi sluzby PoStovni spofitelny na vSech postach.

Na zakladé Smlouvy o zajistovani sluzeb pro CSOB jsou obchodni mista rozdélena pro
obsluhu bankovnich sluzeb do téchto kategorii:

Rozsah obsluhy R 1 — obchodni misto s jednou piepazkou.
Rozsah obsluhy R 2 — obchodni misto se dvéma piepazkami.

Rozsah obsluhy R 3 — obchodni misto se tfemi a vice pfepazkami, jsou zfizené
Specializované postovni prepazky, které poskytuji i bankovni sluzby, kromé& sluzeb Ceské
pojistovny.

Rozsah obsluhy R 4 — obchodni misto s Sesti a vice prepazkami a se Specializovanymi
bankovnimi prepazkami

Rozsah obsluhy R 5 — obchodni misto se Sesti a vice pifepazkami a se Specializovanou
bankovni piepazkou se sezenim,

Specializované bankovni pfepazky realizuji sluzby pro PoStovni spofitelnu , CMSS,
CSOB Penzijni fond Stabilita,.

Na postach se zfizenou Specializovanou bankovni piepazkou dalsi prepazky provadéji
zékladni bankovni operace tzn. Vklady, vyplaty, ptikazy Maxkarty, papirové doklady.

Beseda s lektorkou PoStovni sporitelny.

V ramci projektu probéhla beseda zaku s lektorkou Postovni spofitelny. Béhem besedy
meéli zaci moznost overit si troven svych znalosti pii feSeni konkrétnich situaci z praxe.
Dale lektorka informovala o zménach, které nastaly v produktech PoStovni spofitelny:
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6.1.1 Ucty:

Od 1. 4. 2011 Postovni spofitelna nabizi moznost zalozit Osobni ucet prostiednictvim
internetovych stranek www.postovnisporitelna.cz.

Je ur¢eno pro zletilého Zadatele:
- ktery vyplni formuléf ,,Identifikace klienta“,
- s vytiSténou zadosti se zadatel dostavi na postu k provedeni identifikace,
- podpisovy vzor se nevypliuje (jako vzor podpisu slouzi podpis zadatele na zadosti)
osobni ucet bude ovladat pouze pomoci elektronického bankovnictvi, nemuze
pouzivat doklady,

- prvni vklad je Zzadatel povinen vlozit na ucet do 30 kalendainich dnti od zalozeni
uctu,

Od 1.7.2011:

a) doslo ke zméné na Osobnim Gétu Zadarmo, nazev byl zménén na Era online acet*:

- vydan novy tiskopis kod 601

- moznost migrace Osobniho G¢tu na Online ucet (S0KC) nebo naopak (zdarma), pti
zachovani cCisla Gctu

- vedeni G¢tu zdarma, pokud mési¢ni zlstatek ¢ini minimalné 15 000 K¢

- pfi poklesu primérného meésicniho zlstatki pod 15000 K& je vedeni uctu
zpoplatnéno (50K¢)

b) doslo ke zménam u Maxkarty:
- zanika plo$né automatické pojisténi Maxkaret, a je nahrazeno volitelnym pojisténim:

Typy pojisténi — bezpe¢na karta (kradez, ztrata, ztrata osobnich véci a loupezné
piepadeni),

- urazové pojisténi (smrt a plna invalidita nasledkem urazu), nelze
sjednat pro osoby star$i 60 let a osoby, kterym byl pfiznan starobni
nebo invalidni duchod,

- cestovni pojisténi (pro jednotlivce, pojistény musi splnit podminku,
7e pokud pobyva v zahranici delsi dobu, vzdy po 90 dnech se na

jeden den musi vratit do CR)

- cestovni pojisténi Family (pro rodinu)

- pojisténi odpovédnosti za Skodu

Sjednani pojisténi :
- na Ceské posté pouze se zaloZenim étu
- na Finan¢nim centru
- pomoci elektronického bankovnictvi
- telefonicky na tel ¢. 800 210 210
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Pfi objednavani pojisténi je ii€tovan rocni poplatek dle Sazebniku poplatki PS,
sjednava se vzdy na jeden rok, poc¢inaje mésicem jeho sjednani.
Pojisténi Ize sjednat pouze pro osoby starsi 18 let s vyjimkou Cestovniho pojisténi
Family, kdy spolupojisténou osobou miize byt i osoba mladsi 18 let,

K 24.10. 2011

Zmény u Postkonta:
Nové budou existovat jenom tfi jednoduché programy:
- Era tcet k podnikani, ureno pro zivnostniky a podnikatele (nahrazuje diivéjsi
programy Ekonom a Max),

- Era cet pro pravnické osoby, uréeno pro obchodni spolecnosti, firmy, bytova
druzstva, spoleCenstvi vlastnikli, samospravni organy - obecni a méstské urady
(nahrazuje program Obec)

- Era 1tcet pro neziskovky, uréeno pro
a) nestatni neziskové organizace: nadace a nadacni fondy, obc¢anska sdruzeni,
obecné prospesné spolecnosti, cirkve a nabozenské spolecnosti, a pro
b) Statni neziskové organizace: piispévkové organizace

0d1.9.2011

Postovni spofitelna nabizi novou sluzbou ke vsem kartdm pod nazvem 3D Secure, ktera
slouzi k vyS$§imu zabezpeceni pii platbach kartami pifes internet nebo u obchodnika.
Kazda platba pfes internet nebo u obchodnika bude potvrzovana heslem, které bude
Vv pritbéhu platby zaslano na mobilni telefon drZitele karty. Platba bude povolena az po
zadani spravného hesla drzitelem karty.

Klient si sluzbu aktivuje — sdéli bance ¢islo mobilniho telefonu a zvoli limit internetovych
plateb:
- pres elektronické bankovnictvi nebo
- na viech obchodnich mistech pomoci tiskopisu 617 Zadost — zmény platebni karty
nebo 773 Zadost — zmény MaxKkarty.
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6.1.2 Sporici produkty

a) Cervené konto :

- nabidka zi{dit Cervené konto i k Online G¢tu
- banka nové umoziuje hotovostni vklady:

- tiskopisem Vklad 90

- nebo ustné na finan¢nim centru

¢) Prvni konto :
- moznost ,,uzamknout* a tim omezit vybér financi pro zékonného zéstupce,
- majitel uctu ma jistotu, Ze penize bude moci vybrat pouze dité po dovrseni 18 let,

banka vydala pro tento ucel novy tiskopis 634 ,,Dodatek ke smlouvé o uctu — prvni
konto*.

6.2 Sluzby pro Ceskou pojit'ovnu, a. s.

Primarnim cilem Zivotniho pojisténi je finan¢né zajistit osoby blizké. Zivotni pojisténi
predstavuje pro pojiSteného clovéka i1 pro jeho blizké finanéni jistotu v piipadé
neptfedvidatelnych udélosti, kdy je rodina financné zavisld, planuje pofidit si vlastni
bydleni na hypotéku, chysta se vyuzit leasing ¢i Cerpat uvér.

Beseda s regionalnim obchodnim zastupcem:

Druh Zivotniho pojiSténi

Rizikové Kapitdalové  Flexibilni Investicni Diichodové

Kryti rizika (smrt, uraz) o o V) V)

*
Tvorba kapitalové hodnoty % v V) o

o
Garantované zhodnoceni  x o o X v
Flexibilita X * v v *
Danova uznatelnost * v v v o
Obmyslena osoba (smrt) v o v v v
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SLUNICKO PLUS

Pojisténi ditéte zejména pro piipad Grazu a pro piipad smrti dospélé osoby.

3 varianty zakladniho pojisténi kryji rizika:
o Doziti ditéte konce pojisténi (18 — 26 let, jednorazova castka)
o Smrt dospélé osoby (jednorazova ¢astka ihned)
o Megsicni dichod v piipade smrti dospélé osoby (max. do 20i let)

o Zanik povinnosti platit pojistné (smrt dospélé osoby) a zprosténi od placeni
pojistného (plné invalidita dosp€lé osoby)

3 varianty arazového pojisténi ditéte kryji od 8. dne rizika (max.do 18i let):
o Trvalé nésledky trazu (od 0,01% progresivng)

o Doba nezbytného 1é€eni irazu (min. 15 dntl, progresivn¢)

2 druhy nepovinnych pripojisténi:

o Denni podpora p¥i pobytu ditéte ve zdrav. zafizeni od 2 let véku (mimo
psych., kosmetické operace, zavislosti, interrupce, apod.)

o Urazové pojisténi dospélé osoby (smrt Grazem + smrt irazem ,,motor*) od
8. dne (trvalé nasledky + doba nezbytného 1éceni)

DIAMANT EXPRES

Pojisténi dospé€lé osoby zejména pro piipad urazu (bez sledovani rizika povolani
a sportu) a pro piipad smrti.

3 varianty zakladniho a urazového pojisténi kryji rizika (mini, standard, maxi):
o Smrt dospélé osoby (jednordzova ¢astka ihned)

o Doziti dospélé osoby konce pojisténi (min. po 10 letech, max. do 70i let,
jednorazova castka)

o Zprosteéni od placeni (plna invalidita)

o Smrt nasledkem tirazu (jednordzova ¢astka ihned)
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o Smrt nasledkem trazu v motorovém vozidle (2 jednorazové ¢astky ihned),
kromé taxi, pfednost v jizd¢, nakl. prostory, atd.

o Trvalé néasledky trazu (od 0,01% progresivng)

o Doba nezbytného 1é€eni urazu (min. 15 dntl, progresivne)

KOMBI

- Jednorazové pojisténi dospélé osoby nebo ditéte pro piipad trazu, doziti a dospelé
osoby i smrti za navratny vklad — tzn. pojisténi ,,zadarmo*

- 2varianty:
o Dospély
o Déti
- 3 slozky kryji rizika:
o Doziti
o Smrt (dospély)

o Urazové pojisténi (posta pouze déti)

POVINNE RUCENI

- pojisténi odpoveédnosti z provozu vozidla na pozemnich komunikacich
- 2varianty:
o Start— 35/35 mil. (+ pravni ochrana)
o Standard — 50/50 mil. (+ pravni ochrana, + asistence nehoda, + traz.fidice)
- bez povinnosti, tj. feSeni ,,papirovani* a rychla vyplata pojistného
- odtah vozidla do 500 km. + nahradni vozidlo
- pripojisténi:
o c¢elni sklo

o asistencni sluzba POHODA special
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POJISTENI MAJETKU

- na poSté zahrnuje poj.RD, poj.domacnosti a poj.odpovédnosti z obéanského
Zivota

- pojistnou castku si urcuje klient, kryje rizika spojena s béznym provozem RD nebo
domadcnosti, zivelné pohromy, kradeze a loupeze (pozor na miru zabezpeceni)

- nutné uréit cenu v tzv. novych cenach, tj. ,,dnes* (CPOJ neumi koupit starou cihlu,
starou TV, apod.)

- poj. odpoveédnosti z obfanského zivota kryje Skody zavinéné manzelem/kou a détmi

veer

+ DIAMANT (doziti, splatky uvért, zavazna a kriticka onemocnéni, prac. neschopnost
— zpro$téni, denni davka, mési¢ni inv. renta, asist. sluzby, nemocnice)

+ SLUNICKO PLUS (bez variant, flexibilngjsi zacatek)

+ KOSTKA

+HAVARIINT{

6.3 Ceskomoravska stavebni spoFitelna a.s.
6.4 Raiffeisen stavebni sporitelna a.s.
6.5 CSOB penzijni fond Stabilita a.s

6.6 Penzijni fond Ceské pojistovny a.s.

1" Podklady lektora alian&nich partneri
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6.7 Ukoly:

6.7.1 Ukoly k teoretické ¢asti:

1. Zopakovat produkty Postovni spofitelny probrané v minulém $kolnim roce, dle
zmén, inovovat stavajici materidly ke studiu.

2. Nastudovat ,,Informace k pojisténi Maxkaret”, kazdy zak samostatné zpracuje
ptehledné informace, které klient obdrzi v ptipadé zajmu o toto pojiSténi, tzn.
vyznam jednotlivych typtl pojiSténi, postup pfii sjednani, poplatky, atd.

3. Promyslet a pfipravit zdkladni informace pro klienta, ktery ma z4jem o uzavieni:
a) stavebniho spofeni
b) penzijniho pfipojisténi

4. Koresponden¢ni ukol:

Kazdy samostatné zpracovat prehledné srovnani pojisténi platebni karty a Maxkarty
(formou tabulky).

Cerpani informaci:
- probrané ucivo
- Podminky pro jednotlivé produkty PoStovni spofitelny,
- Informace Kk pojisténi platebnich karet
- Informace Kk pojisténi Maxkaret
- Penzijni plan
- VSeobecné obchodni podminky stavebniho spofeni
- internet,
- pracovité Ceské posty
- atd.
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6.7.2 Ukoly k praktické &asti:

Ceska posta, S. p., nabizi progresivni sluzby jménem alianénich partnert.
Cilem téchto ukoli je ziskat ptehled o alian¢nich partnerech, ziskat piehled o nabizenych
produktech a zlepsit znalosti v této oblasti.

Ukol &1

Sporitelnictvi — vyjmenuj vSechny poskytované produkty s uvedenim alian¢niho partnera

Doporu¢ klientovi produkty s vyhodnym zhodnocenim finan¢nich prostredka,
charakterizuj

Ukol &. 2

Pojistovnictvi — vyjmenuj v§echny poskytované produkty s uvedenim alianéniho partnera
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Progresivni sluzby finan¢ni a bankovni — jaka pozornost je jim vénovana na postach

Ukol &. 3

Zjisti na pracovistich Ceské posty, S. p., jaka pozornost je vénovana spoficim produktiim,
Zjisti jaké pozornost je vénovana Postovnimu investicnimu programu.

Ukol & 4

Jaké bariéry v obchodovani jsou mezi pracovnikem posty a klientem nejcasté;jsi
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6.7.3 Prakticka cvi¢eni na cvi¢nych pracovistich

Ukol &. 1

Vyfes tajenku v kiizovce

KRIZOVKA
[ TA] A A g

vl 1 [¢C A

m| o

=Z| Of
0|y
>
L

10. l F X
11.
12. C
13. [ N
14.
18.

Tajenka: .........cccoovennne e NAS Cil |

1. 0d 1.12.2010 pfijde i embosovand KKna ............... klienta.

2. Od 1.4.2011 je prodiouzeno bez(roéné obdobi u KK na ..........dnl.

3.0d 1.1.2011 je mozné ...... Kreditku na sluzby ELB i bez nutnosti mit
v PS souasné zfizeny OU se sluzbami ELB.

4. Startovaci limity ke Kontokorentu nebo ke Kreditce jsou uréeny hlavné
NOVYM..oveeieene

5. Ke stavajicim partnerdm pro sluzby Komfortni............. pfibyla
Telefonica 02 a Mafra.

8. 0d 1.7.2011 lze k Maxkarté sjednat nové Urazove................ccceevne

7. Vzory vyplnénych tiskopist kromé Pravidel PS Ize najit také nové v
coereennen o aplikaci.

8. Pro pfipad ztréty a zneuZiti lze pojistit Maxkartu pojisténim ..................

9. U SU e nyni predtasné splaceni celého Gv&rui .............. vklad na Gvérovy Ucet zdama.

10. Doplikové pojisténi Maxkarty si mohou klienti sjednat prostfednictvim ........, FC a ELB

11. Prevedeni trvaljch prikazi a svoleni k inkasu na OU v PS umozfiuje Klientim jiné banky tzv.........klientd.

12. Vklady v bankéch jsou nové pojitény na 100% maximalné vSak do Eastky odpovidajfct...........EUR.

13. Pro klienty, ktefi k obsluze Gétu vyuzivaji ELB a bankomaty a nepotfebuil asistenci Kiientskych pracovnikii na postéch a FC

je vhodny Era...................ucet. }
14, Pokud bude mit Klient na Era On-ling (étu primérny mésiéni zlstatek 15000KE, ma.................. zdarma.
15. Na z&kladé zmény sazebniku k 1. 4. 2011 lze pozadat o embosovanou kreditku jiz od ............ KE.

18

18 Beseda s lektorkou Postovni spofitelny
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Ukol &. 2

Klient ma v umyslu do tfi let zakoupit byt. Byl by rad na tuto transakci alespon ¢astecné
finan¢né pfipraven.

Nabidni klientovi vhodny produkt, domluv obchodni schiizku, obchodni schiizku uskute¢ni
a uzavii obchodni smlouvu.

Ukol &. 3

Klient si zakoupil nové motorové vozidlo. Ze zdkona ma povinnost ur¢ité¢ho pojisSténi na
toto motorové vozidlo. Uved’ jaké, vysvétli rozsah, uzavii obchodni smlouvu.

Ukol &. 4

Mladym manzeliim se narodilo dité a potfebuji poradit s Zivotnim pojisténim. Uskutecni
obchodni schiizku a nasledné uzavii smlouvu.

Vybaveni prepazky
K jednotlivym pripadim potiebné osobni uidaje o klientech.
Vsechny poti‘ebné smlouvy a tiskopisy.
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7 DALSI VYBRANE BANKOVNI SLUZBY

TEXTY PRO SAMOSTUDIUM

prostuduj
CIiL KAPITOLY:

Zopakovat Podminky sluzeb Pos$tovni spofitelny, prohloubit své znalosti i praktické
dovednosti, uvédomit si, které sluzby nabizet podle potieby zdkaznika. Pfi jednani se
zékaznikem dodrzovat zésady prodejniho rozhovoru.

Cas potiebny ke studiu a spInéni ikoli: 8 hodin

7.1 Vybrané bankovni sluzby.

Ze viech alian¢nich partnerti nejdelsi spoluprace Ceské posty je s Ceskoslovenskou
obchodni bankou, a. S., Postovni spofitelnou. Poskytované sluzby se neustale vyviji, jak ve
vztahu ke klientim ( napf. jednoduché zfizeni uctu, jednoducha obsluha Gi¢tu bez pouzivani
dokladti — pomoci elektronického bankovnictvi, karetniho programu atd.), tak i ve vztahu
k posté. Technologické postupy se zjednodusuji, program APOST, ve kterém jsou veskeré
transakce provadény, je neustale inovovan, tak, aby prace na pifepazce byla jednoducha,
rychld, kvalitni.

Ceska posta plni pozadavky banky, a viechny transakce jsou provadény ON-LINE:

- ON-LINE ovéfovani vybéra a plateb ¢ipovou kartou,
- ON-LINE ovéfovani vyplatnich Sekd,
- ON-LINE zaloZeni uctu PS (klient odchazi od posty jiz s ¢islem uctu),
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- ON-LINE poskytovani spottebitelskych avért (nez ptijde klient z posty domt, uz
ma penize na uctu),
- ON-LINE expresni piikaz kuhrad¢ (napt. klient zaplati letenku a hned je
garantovano, ze penize odesly z uctu),
- ON-LINE uctovani financnich transakcei (na zaklad¢ zadaného ptikazu penize jsou
hned pievedeny z uc¢tu, doposud byly pfevody provadény jednou denn¢),

7.2 Ukoly:

7.2.1 Ukoly Kk teoretické &asti:

1. Zopakované bankovni sluzby poskytované pro Postovni spofitelnu rozdélit podle
klientd a jejich potieb:

a) pro osobni potiebu privatniho zakaznika,
b) pro lepsi zhodnoceni finan¢nich prostiedkt pro privatniho zakaznika

c) produkty pro nezletilé¢ zakazniky, jejich vyznam

d) pro potieby komerénich zakaznika
e) pro lepsi zhodnoceni finanénich prostfedk komer¢nich zakaznikt

2. Prostudovat, Gvérové produkty, které Ceska posta nabizi pro Postovni spofitelnu
a pisemné zpracovat prehledné srovnani Uvérovych produktii do pfipojené
tabulky.
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7.3 Srovnani ivérovych produkti PoStovni sporitelny

- - Zplsob . . -
Druh Kdelze | . VL:jm'tz . Komu Dals,l sjednani Podepsani Cerpa-ni Spla- Dalsi
averu | uzaviit | 'PrECSEVE e POt | averove o avery | cent | ustano-
ené uren | minky | oy smlouvy avéru veni
Termin: ...ceeevvnnneeennnn.
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Cerpéni informaci:

- probrané uc¢ivo

- podminky pro jednotlivé produkty Postovni spofitelny,

- Pravidla Bankovni sluzby

- Sazebnik Postovni spoftitelny

- internet,

- pracovistd Ceské posty

- atd.

7.3.1 Ukoly k praktické ¢asti:

Cilem téchto kol je orientace v tvérovych produktech nabizenych Ceskou postou, s. p.

Ukol &. 1

Pro které¢ alian¢ni partnery posta zprostiedkuje ptjceni financnich prostfedkl (Gvery)

Ukol &. 2

Které tvérové produkty je mozné poskytnout (uzavfit) na posté

Ukol & 3

Charakterizuj jednotlivé uvérové produkty
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7.3.2 Prakticka cviceni na cviénych pracovistich:

Ukol &. 1

Popis po konzultaci s pracovnikem poSty postup pii uzavirani smlouvy o poskytnuti
spotiebitelského uvéru. Uzavii smlouvu na cviéném pracovisti s klientem.

Ukol & 3

Na cviéném pracovisti vysvétli klientovi vyhody Kreditni karty (Gvérova karta).
Uzavii smlouvu s klientem

Vybaveni prepazky
Udaje o klientech potiebné pro uzavieni smluv
Potiebné tiskopisy
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7.4 DALSI VYBRANE BANKOVNI SLUZBY

PRACOVNI LISTY
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8 SEGMENTACE KLIENTELY POSTOVNICH
SPOLECNOSTI

TEXTY PRO SAMOSTUDIUM

shrnuti
CIL KAPITOLY:

Zopakovat a shrnout znalosti ziskané beéhem studia ve vSech odbornych predmétech
v souvislosti s IMAGE Ceské posty, s jednanim se zakazniky, zdkladnimi kvalitativnimi
pozadavky apod.

Cas poti‘ebny ke studiu a opakovani : 5 hodin

8.1 Strategie Firmy

Strategie uspésného pieziti vSech firem na trhu znamena Orientaci na zakaznika a jeho
potieby (spokojeny zakaznik, udrzet si zdkaznika.

Je fada divodt, pro¢ maji spole¢nosti vénovat vice pozornosti zakaznikovi.

wZakaznikiom neprokazujeme laskavost, kdy?Z jim néco poskytneme,
oni prokazuji laskavost nam, Ze nam davaji piileZitost pro né néco udélat.“

wSpokojeny zakaznik se zmini péti dalsim, zatimco nespokojeny
se miiZe zminit dvaceti.“
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8.2 Zakaznici Ceské posty, s. p.

PosStovni trh.

e Uspéch a trvalé udrzeni se na trhu znamend dikladné¢ znat zakaznika, jeho
pozadavky na sluzby

e pokud méame piehled o klientele CP, miZeme rozvijet portfolio sluzeb tak,
abychom co nejvice vyhovéli feSeni problémt a poZadavkim na sluzby
zakaznikim

e Vv nabidce sluzeb podnik pfistupuje rozdiln¢ k zdkaznikiim,
Hromadnym podavateltim - vychazi vstiic s nabidkou uzavieni smlouvy v urcitou
hodinu,
- na ur¢eném prodejnim misté
- podle objemu podéni nabizi slevy apod.

8.2.1 Zakladni rozdéleni zakazniki posty:

1. Privatni (obcanska) klientela:
- soukromé osoby, které nepouzivaji sluzeb posty k vydéleénym Gcelim a
odesilaji pouze neobchodni zbozi,

2. Komer¢ni (obchodni) klientela:
— jsou firmy, které pouZzivaji sluzeb posty k vydéleénym tceltim (kupuji zbozi,
sluzby za uc¢elem podnikatelské Cinnosti.), tzn. Ze posta je jednim z nastroju jejich
vydéle¢né cCinnosti jedna se vétSinou o hromadné podani zésilek,

Hromadni podavatelé:
a) klicovi, velci
b) ostatni hromadni

8.2.2 Rozliseni zakazniku z dalSich hledisek — Segmentace trhu.

e toto rozliSeni spociva v rozdilném pfistupu k jednotlivym zékaznikiim
privatnim zdkaznikiim — nabizi posta obvykle standardni poStovni nabidku za
standardni ceny

ke komercnim zakazniktim ptistupuje jako k partnerovi, s nimz sjednava specialni
obchodni podminky (zabezpecuji CP rozhodujici objem postovnich vykont)

e postovni personal musi jednani ke klientim ptizpusobit tak, aby nedochézelo
Kk problémovym situacim.
u soukromych zakazniké ma kazda skupina
- specifické pozadavky
- i zpusoby chovani (napft. diichodci, déti, filatelisté, rekreanti atd.
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CP — musi znat jejich pozadavky
- také ¢astecné predvidat chovani zakaznika
- musi je respektovat a tim 1 zefektivnit komunikaci s nimi
- jinak se musi personal chovat k dichodctim, k détem, k zakazniktim
vyzadujicim specidlni sluzby = filatelistim

8.2.3 Péce o zakazniky:

Podnik je povinen zajisti, aby u kazdé posty byly zdkaznikim:

7. volné k dispozici vSechny tiskopisy pro zakladni postovni sluzby /moznost
vyplnéni doma)
- na pozadani lepici pasku a motouz
- stolek s psacimi potifebami k vyplnéni potiebnych dokladi
- V prodeji obalky, krabice a balici papir pro baleni zasilek

- provoz bezplatné telefonni linky, zakaznici ziskaji informace o zakladnich
postovnich sluzbach
- zajistit provoz elektronické podatelny

- zajistit, aby u kazdé posty s vice nez jednou postovni piepazkou bylo hromadné
podani dovoleno jen u ¢asti prepazek

8.  oznacit pfepazky, u kterych neni provadéno hromadné podéani (nehrozi riziko, Ze
by se prodlouZzila doba pro obsluhu)

9. umoznit bezbariérovy pristup na kazdou postu

zapamatuj si
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8.2.4 Desatero pristupu k zakaznikovi.
1. Zékaznik je nejdulezitéjsi osobou v nasi firme.
2. Zakaznik neni odkdzéan na nas, ale my na zakaznika.
3. Zakaznik neznamenda nepiijemné vyruSeni nebo prestavku v nasi praci, ale
je smyslem nasi ¢innosti.

My mu prodavame nasi sluzbu.

4, Kdyz zékaznika obslouzime, neprokazujeme mu zadnou laskavost, ale
naopak, on ji poskytuje ndm tim, Ze ndm k tomu dava ptilezitost.

5. Zakaznik neni vhodnym partnerem k hadkédm. Spor se zakaznikem jesté
nikdo nevyhral. Sporem mizeme zdkaznika ztratit.

6. Zakaznik je ten, kdo nam sdé€luje sva ptani. Nasim tkolem je jeho pfani
splnit ke vzdjemnému prospéchu.

7. Zékaznik je dulezitou ¢asti nasi firmy — nestoji stranou.

8. Zakaznik neni statistika — je lidska bytost z masa a kosti, S city a emocemi
jako my sami.

9. Zékaznik si zaslouzi tu nejzdvoftilej$i a nejpozornéjsi obsluhu, jakou mi
muzeme poskytnout.

10. Zékaznik ndm pfinasi naSi mzdu a podniku vynosy. Kazdy zékaznik,
kterého obslouzime, vam pfinasi vasi mzdu.
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8.3 Ukoly

8.3.1 UKol k teoretické &asti

Formou tymové prace:

Zvolte libovolnou skupinu zakaznikd (napf. privatni — dichodci, komeréni — polepovaé
atd.). Pro zvolenou skupinu uved’te sluzby, které jsou témito zdkazniky prevazné
vyuzivany.

Stanovte hlavni zdsady pro jednani pracovnika posty se zékaznikem vami zvolené
skupiny, pfi nabidce a prodeji sluzeb.

Termin plnéni: pfisti vyucovaci hodina
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8.3.2 Ukoly k praktické &asti

Koresponden¢ni tkoly
Ukol & 1

Klientela Ceské posty, s. p., se déli na privatni zakazniky a komeré&ni zakazniky. Jak
CP pristupuje k témto zakaznikiim?

Ukol &. 2

Které tiskopisy je CP povinna zajistit a vydat klientovi zdarma?

Ukol &. 3

Co si predstavi§ pod pojmem ,,desatero pristupu k zakaznikovi“?

Termin odevzdani: .......coeevveennnnnnnns
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8.4 SEGMENTACE KLIENTELY POSTOVNICH
SPOLECNOSTI

PRACOVNI LISTY
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9 TYPOLOGIE KOMERCNICH KLIENTU

prostuduj
CIL KAPITOLY:

Zopakovat portfolio sluzeb posty, znalosti vyuzit k nabidce posStovnich, bankovnich

a dalSich sluzeb, které posSta nabizi komerénim zékaznikiim. Seznamit se s rozdélenim
komerénich zékaznikl z hlediska vynosu, které prinaseji Ceské poste.

Cas potiebny ke studiu a opakovani: 5 hodin
9.1 Skupiny komerc¢nich zakaznikii:

maji velmi odliSné potieby, z nichZ vyplyvaji 1 rozdily v pozadavcich na posStovni sluzby.

CP — musi nabizet portfolio postovnich sluzeb, které je zalozeno na podrobné
znalosti vnitfnich poméra zakaznické firmy

- ma stanoveny produktové priority v oblasti uspokojovani potieb komer¢nich
zékazniki:

- podpora rozvoje a realizace adresné reklamy (POSTSERVIS atd.)

- podpora udrzeni balikového trhu (Balik Do ruky,, Balik Na postu,
Balik EXPRES, Balik NADROZMER)

- podpora zasilkového prodeje (moznost zajiSténi baleni)

- podpora a rozvoj expresnich a kuryrnich sluzeb (EMS)

- podpora a rozvoj neadresné reklamy (RIPM)

- podpora a rozvoj distribuce tisku (OP, TZ, baleni, foliovani)

- podpora a rozvoj sluzeb (pro CSOB a.s., Penzijni fond Stabilita,
CMSS a.s., Raifeisen stavebni spofitelnu a. s., Ceskou pojistovnu,
a.s., Penzijni fond Ceské pojistovny)

91
Postilion — projekt zvySovani kvality vzdélavani v oblasti postovnictvi
a logistiky s dirazem na konkurenceschopnost absolventl na trhu prace.
Tento projekt je spolufinancovdn Evropskym socialnim fondem a stdtnim rozpoétem Ceské republiky.



evropsky bt e *: f !
|4

socidlni — MINISTERSTVO SKOLSTVI, OP Vzdélavant
fondv CR EVROPSKA UNIE  MLADEZE A TELOVYCHOVY  pro konkurenceschopnost

INVESTICE DO ROZVOJE VZDELAVANI
e to znamena, Ze poStovni persondl se musi naucit rozliSovat zdkazniky a své jednani
ptizpisobovat konkrétnimu typu

e segmentace trhu se vyuziva pro hodnoceni vyuziti jednotlivych sluzeb portfolia,
pro prognézu do budoucnosti o Uspésnosti jednotlivych produktd, pro prognézu
vypoctu nakladi apod.

9.2 Rozdéleni komercnich zakazniki podle objemu vynosii,

které piinaseji CP:

a) Klicovy zakaznik
- vynosy vys$si nez 8 milionti korun
- jedna se o nekolik firem a instituci s celostatni pisobnosti, s nimiz se uzaviraji
specialni smlouvy, ¢asto na urovni Generalniho feditelstvi CP (velké zasilkové
domy, Ceska sprava socialniho zabezpedeni, Sazka a. s, Energetické zavody,
plynarny aj.

b) Velky zdkaznik
- pravidelny, vynosy nad 1 milién korun
- zékaznik, jehoZ podani je smérovano mimo piepazky piimo do ptepravnich uzli,
pripadné zasilky podava formou sbérné jizdy

¢) Velkoobchodni prodej
- CP plni velkoobchodni funkei, kdy je oddéleno hromadné podani s mimotadné
velkymi objemy postovnich sluzeb od podani drobné a stfedni klientely
- dochézi k tispote nakladi, rychlejsi odbavovani klienta

d) Maloobchodni prodej
- jedna se o prodej sluZeb a zboZi obyvatelstvu a malym stfednim podnikatelskym
subjektim
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9.3 Ukoly

V tomto bloku se Zzaci budou zabyvat pouze studiem a opakovanim poStovnich,
bankovnich, pojistovacich sluzeb. Ujasni si, které sluzby z portfolia CP jsou uréeny pro
privatni klientelu, a které jsou nabizeny na zakladé pozadavku komer¢ni klientely. Do
teoretické a praktické ¢asti nebyly zadany zadné tkoly ke zpracovani.
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9.4 TYPOLOGIE KOMERCNICH KLIENTU

PRACOVNI LISTY
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10 ZPUSOBY PREZENTACE POSTY - PODLE TYPU
KLIENTA

spolupracuj
CIL KAPITOLY:

V predchozich kapitolach, v Kurzu komunikacnich a prezencnich dovednosti, béhem praxe
na cviéném i provoznim pracovisti posty, jste se jiz s délenim zakaznikid podle riznych
kritérii setkali, zabyvali jste se zpusoby jednani s témito zakazniky. V této kapitole si
zopakujeme a prohloubime typy zékaznikl, kodex chovani pracovnika k zékaznikovi,

apod.

Cas potiebny k e studiu a opakovani: 5 hodin
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10.1 Typy zakaznikii:

Pii kaZdodenni praci se setkivame s riznymi typy zakazniki.

Pratelsky — se zakaznikem lze snadno navazat pfirozenou konverzaci, Ize mu snadno
podat vysvétleni

Stale nespokojeny — vyhovime mu v jednom pozadavku a zakaznik vzapéti vymysli dalsi

Agresivni — zdkaznik je Gito¢ny z riiznych pficin, je nespokojeny s firmou, podrazdény

Chladny, nekomunikujici — zdkaznik pozoruje pracovnika, zjevné hodnoti jeho praci, nic
nesd¢li, tvari se kriticky a nepfistupné

Zdrzujici — zakaznik se stale na néco pta, ovéiuje si, chce se spolecensky bavit
Cynicky — zakaznik provokuje, stale klade negativni otazky

wHarasici“ — zdkaznik koketuje, nezajima se o praci pracovnika, ale o ziskani jeho osobni
prizné
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10.2 Kodex chovani k zakaznikovi

1. Je vzdy zdvotily, ochotny a vstiicny k potfebam zakaznika.
Déva zakaznikovi najevo, ze je zde kvili nému a chce jeho pozadavky vyfidit
k zakaznikové naprosté spokojenosti.

2.  Zakaznika vzdy pozdravi, vyméni si s nim pohled a usmév. Je-li to jen trochu
mozné, nesSetii zdvoiilostnimi frazemi ,,Mohu Vam néjak pomoci?“, ,,Dékuji

13

Vam®...

3. Zakaznik ocekava zajem pracovnika o své potieby a pozadavky. Jakmile ptijde
zakaznik do firmy, je tieba okamzité prerusit jakoukoliv ¢innost a plné se mu
vénovat.

4.  Pracovnik chépe problémy a potieby svych zékaznikii. Poméha zakaznikovi najit
nejlepsi feseni jeho potieb.

5. Své tkoly plni pracovnik svédomit¢.
6. SnaZi se vytvaret piiznivou atmosféru spoluprace a tcty k firmé¢ a koleglim.

7. PIné vyuziva vS§ech moznosti k rozvoji, které mu firma poskytuje a aktivné v
vyhledava dalsi ptilezitosti néCemu se naucit.

8. Nevyjadiuje se negativné o konkurenci.

9. Pracovnik nikdy nekritizuje ani nehodnoti zadkaznika a nenecha se vyprovokovat
K hadce. Kritizuje-li zakaznik firmu nebo osobu pracovnika, pracovnik vzdy
kritiku pfijme a pouZzije nejdiive uklidiujici frazi, napt.:

,»Mrzi mé, Ze jste nespokojen...*,
,Lituji, Ze doslo k tomuto nedorozumeni. ..,
,Uzndvam, Ze mate jiné pfedstavy...*,
,,Myslim, ze bychom mohli vSechno napravit tim, Ze...“ apod.

10. Pracovnik dba na to, aby jeho pracovni stiil a veskery pracovni prostor byl uspotfadany,
¢isty. Pracovnik je vZdy vhodné a peclivé oblecen. V pfitomnosti zdkaznika neji,
nekoufi.

Spatnou naladu, osobni a pracovni problémy nechejte prede dveimi!
Bud’te profesionalni.

UkaZte své odborné znalosti a dodrZujte pravidla spravné komunikace se
zakaznikem!
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10.3 Image zaméstnance:

e dojem, jakym zaméstnanec ptsobi, je dilezitym prvkem pii vytvaieni image firmy
e osobni zkuSenost a dojem, ktery zaméstnanec zanecha pti osobnim nebo
telefonickém kontaktu se zékaznikem, se Casto stdva rozhodujicim prvkem pfi

hodnocenti celé firmy

e pro zanechani pfiznivého prvniho dojmu je dtlezité:

- pozitivni naladéni, ismév, dobra nalada

- sebevédomi a sebedlivéra

- zrakovy kontakt

- pfiméfeny hlas

- vhodné volena slova pii pozdravu

- Cisty, upraveny odév odpovidajici pracovni naplni

- energické podani ruky
za spoleCensky nepfijatelné se povazuji i takové extrémy, jakymi jsou
napiiklad - rychlé uchopeni pouze konecku prsti misto celé ruky
- drceni kosti (tzv.kostilam)
- abnormdlné studené az ledové ruce
- neptijemné vlhké dlané
- neudrzovana pokoZzka a nehty na rukou
- okousané nehty
- prsty plné prstenti

e komunikacni dovednosti:
- schopnost vyjadfovat se, argumentovat,
argumentace ma vzdy obsah a formu, musi byt strucna, jasnd, srozumitelna
i laikovi

- schopnost ptat se, klast otazky

- uméni naslouchat
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10.4 Ukoly

10.4.1 Ukol do teoretické &asti

Zéci utvoii dvojice, kazda dvojice si vybere libovolny typ klienta (napf. cynicky apod.), a
pfipravi si prodejni rozhovor pracovnika stimto klientem na libovolné téma. Pfi
obchodnim jednani budou dodrZzovat zasady profesionalniho jednani s klientem.

MV

Termin plnéni: pfisti vyucovaci hodina

10.4.2 Ukol do praktické &asti

Prakticka cviceni ve dvojicich
Ukol & 1

K ptepazce posty dorazi Jana Hold a pozaduje o vydani ozndmené zésilky pro manzela.
Klientka ma Prikaz ptijemce, ale zésilka je urcena Jen do vlastnich rukou adresata.
Klientka je vztekla, hlu¢nd, manzel se na posStu nema kdy dostat, a proto zZada n&jaké
feSeni.

Ukol & 2

Vytesit situaci, kdy klient telefonuje na dodaci poStu a velmi rozhoi¢ené oznamuje, Ze
dorucovatel jemu zanechal vyzvu o ulozeni zasilky a on byl v ¢ase zanechani vyzvy
pfitomen doma. NemtiZe se na poStu dostavit vzhledem k jeho Spatnému zdravotnimu
stavu.

Ukol & 3

K ptepédzce posty se dostavi klient pro balikovou zasilku, ktera byla adresovana na jeho
najemni byt, kde neméa klient trvalé bydlisté. Klient od ulozené zésilky ztratil vyzvu o
ulozeni.
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10.5 ZPUSOBY PREZENTACE POSTY - PODLE TYPU
KLIENTA

PRACOVNI LISTY
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11 METODIKA OBCHODNIHO JEDNANI

(v sidle klienta, na obchodnim misté posty)

spolupracu;
CiL KAPITOLY:
Zopakovat, procvicit, upevnit osvojené zasady pro jednani se zdkaznikem, dodrzovat je pfi
feSeni konkrétnich provoznich situaci, které mohou pii obchodnim jednéni se zdkaznikem

nastat.

Cas poti‘ebny k opakovani, procviteni 5 hodin

11.1 Pravidla pro kontakt se zakaznikem

Osobni kontakt

1. Vlidny pozdrav — zaklad dialogu

e Vizdy, kdyzZ se setkdm se zdkaznikem, zdvoftile a srozumitelné pozdravim.
e Je-li to vhodné a vyZzaduje-li to situace, zfetelné se predstavim a podam ruku.
e Pfi vstupu do soukromych 1 firemnich prostor zdkaznika se pfedstavim a

zakaznikovi jasné sd€lim ucel své navstévy.

2. Zdvofilost a uismév kazdého potési

e KdyZ mluvime se zdkaznikem, snaZim se navazat o¢ni kontakt a svym postojem dat
najevo ochotu pomoci.

e Je-li to mozné a vhodné oslovuji zdkaznika ptijmenim.
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e Se zdkaznikem mluvim zietelné, jasng, strucné a k véci. Tonem hlasu i zvolenymi
slovy davam zakaznikovi najevo, ze si ho vazim, zZe je pro nasi firmu dilezity.
Zasadné€ pouzivam slova ,,d¢kuji a ,,prosim®.

e Pouzivam srozumitelnou ¢estinu, vyhybam se sloviim vulgarnim, slangovym ¢i

prili§ emocionalné zabarvenym. Vysvétluji-li néco zakaznikovi, technické vyrazy ¢i
zkratky vzdy objasnim. Rad¢ji nez cizi slovo pouzivam ¢esky termin.

3. Vzhled prozradi to, co slova nevystihnou.

e Oblé¢kam se vhodn¢ a peclive, po cely den dbam na sviij vzhled.
e Své pracovni pomucky udrzuji v pofadku a funkéni.
e Svymi gesty a postojem se snazim podporovat pratelskou a vstiicnou atmosféru.

e Mobilni telefon pouzivam jen v naléhavych ptipadech. Telefonuji tak, abych svym
hovorem nikoho nerusil. Pii schiizce telefon vypnu.

4. Nejdulezitéisi je pro meé zakaznik a jeho potieby

e Kazdého kontaktu se zakaznikem vyuzivam k tomu, abych si ujasnil, co zakaznik
potiebuje a co mu muze firma dale nabidnout. Na schtizku jsem vzdy pfipraven, na
rozhovor se zdkaznikem se maximalné soustfedim.

e Reaguji na veSkeré zdkaznikovy pfipominky, trpélivé vysvétluji a odpovidam na
dotazy. Umim zékaznikovi poradit.

e Vyhovét zdkaznikovi je pro mé€ samoziejmé a jeho spokojenost je mym cilem.
Snazim se nejen vyiesit dany problém, ale vzdy dat néco navic

e Dodrzuji, co slibim, chodim vZzdy v domluveny termin a v¢as. Pokud nemohu
termin €i slib dodrzet, vzdy zafidim, aby se o tom zékaznik v€as dozvédél.
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Kvalitni jednani zakaznika stoji na tfech zakladnich znalostech.

/

A) Znalost sluZeb B) Prodejni schopnosti  C) Pristup ke klientovi
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A. Znalost sluzeb:

Pracovnik mé vynikajici znalosti o produktech, které nabizi, piesto nadéje na uskutecnéni
obchodu je jen 20 %.

B. Pristup k zakaznikovi:

Jedna se o nejdilezitéjsi ¢ast obsluhy zakaznika, je velice slozita, ovliviiuje ji vile a
trpélivost pracovnika, spokojenost pracovnika, zda ho prace bavi atd., jak se zakaznikem
hovoti, zda dovede vzbudit zajem, vyvolat diskuzi, presvédcCit klienta o ptednostech
produktu, apod. Na uskute¢néni obchodu se podili 50 %.

C. Prodejni schopnosti:

Zalezi na tom, zda pracovnik se dovede spravn¢ zeptat, zda dovede produkt zakaznikovi
vysvétlit, jak sluzbu popise, jak ji nabidne. Tato ¢ast obchodu se podili na tspéchu 30 %o.
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11.2 Obchodni navstéva u zakaznika

Jeden ze zékladnich nastrojl, s nimiz pracuje kazdy podnikatel.

1. Promyslete si cil
- nabidka novych produkta, sluzeb
- vyhodné cenové relace, slevy

2. Ziskani informaci o potiebéach zdkaznika, jeho solventnost
- Z karty zékaznika — viz Karta zdkaznika posty
- informace pracovnikd firmy

3. Sjednani ndvstévy telefonicky
- zaujmout druhou stranu (pisemna ptiprava nékolik vét)
- nedavat informace o produktu, ale takové, aby zdkaznik ziskal dojem, ze mu
chceme
pomoci, zajem o budovani dobrych obchodnich vztaht
- termin a Cas navrhne zédkaznik — nutno pfijit v€as

4. Zahajeni obchodniho jednani (20 — 30 minut)
- pozdrav, piedstaveni vizitka
- podani ruky (podava hostitel) Ize si sednou az po vyzvani hostitelem
- rozhovor zahdji hostitel
- ivod rozhovoru u prvni navstévy nezavazny (uvolnit atmosféru poukazem na
napt. zdafilé vybaveni kancelafe, zajimavy obraz na stén¢ apod.).

5. Prezentace
- na navstévu se pisemné piipravit, vzit si S sebou psaci potieby, propagacni
materidly, firemni vizitku
- oblecenti stfizlivé, muz s kravatou, nepfijatelné je sportovni obleceni, nepouzivat
igelitové tasky

- odvolat se na telefonicky rozhovor, zopakovat ucel navstévy
- pokladat zékaznikovi otazky tykajici se jeho zkuSenosti se sluzbou, zboZim,
zjistovat jeho potieby, zajmy

6. Zavér navstévy
- rekapitulace pribéhu navstévy a zavéry ke kterym dosli
- zdvofilostni fraze pfi rozlouceni

7. Pisemny zdznam o navstéveé do karty zdkaznika
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MARKETING V POSTE

KARTA ZAKAZNIKA POSTY

ObSP: OkSP: Ev. gislo

i 1. Registraéni nazev firmy \
iz. Adresa firmy |
3.160 [ ! l ‘ | | 1
i l I
4. Podaci poSta PSC: | | | | ‘
|| ||
'5. Pracovnik zodpovidajici Jméno:
za smiuvni vztahy Funkce:
s posStou Telefon: ‘
Fax: |
6. Vykonny pracovnik Jméno:
urCeny pro styk Funkce:
s postou Telefon:
Fax: |
I o z . 1 |
[7. Organizacni stupen ‘8. Majetkopravni forma | !
firmy v misté i &
podaci posty r E J
9. Rozsah pUsobnosti firmy —_110. Pocet zaméstnanci firmy | _i
{11 Odvétvi ginnosti - 12. Klasifikace | _

|13. Struéna charakteristika vyrobki/sluzeb:

|
.
|
.
x
|
|
|
|

|
l

| |

|1

FG. Zpusob podani s i1 prepazka [2 rampa |3 odvoz

| A {
|'1.7. Zpasob vyplaceni ‘ 1 hotové ' 2 pausal ]3 Over ]4 vypl. stroj J
| | | i s |
|18.Samopolepovaé 19. Predtfidéni 20. Tisk &ar. kodu |21. Svazkovani :22, Tvorba zav. !23 Utetv PB I
L C 1 0O
L i ;

Obrazek 3 — Karta zikaznika po$ty — piedni strana, zdroj: tiskopis Ceské posty, s. p.
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MARKETING V POSTE

1—_2:Jlné udaje o zakaznikovi:

i [

: |

i |

i

|

|

! |

|

| i

| |
i

1

|

}

|

25. Aktualizace zaznamd
‘r Datu—r;\ Aktualizaci proved| Datum Aktualizaci proved|

|
1I —
i

Obriazek 4 — Karta zakaznika posty — zadni strana, zdroj: tiskopis Ceské posty, s. p.
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11.3 UKOLY:

11.3.1 Praktické cviceni v tymu:

Zaci si na konkrétnich praktickych p¥ipadech procvi¢i komunikaci se zakaznikem. Zjisti,
zda védomosti a dovednosti dovedou uplatnit v praxi.

Ukol &. 1

Klient mé zaloZen Osobni ucet a pro nakladani s finanénimi prostiedky vyuziva Max karty.
Velmi Casto se dostava do deficitu (minusu) na Gc¢tu, nebot’ vklady se mu pfipisuji velmi
nepravidelné. Nekolikrat se mu jiz stalo, Ze karty nemohl vyuzit pro nedostatek finan¢nich
prostiedki.

Porad’ klientovi, jak se da tato situace vyfesit k jeho spokojenosti.
Naplanuj obchodni schiizku

Ptiprav se na obchodni schiizku

Uskute¢ni obchodni schtizku

Vysledkem bude uzavieni smlouvy s klientem

Ukol &. 2

Pani XY se narodila vnuc€ka a babicka se rozhodla ptevést cely zlstatek ve vysi 50 000,-
K¢ ze své Vkladni kniZky u PS na vhodny produkt PS pro déti. Podminkou je vyssi
zhodnoceni neZ bylo doposud a zamezit rodi¢iim finan¢ni prostfedky vybrat.

Nabidni vhodny produkt, vysvétli vyhody.

Naplanuj obchodni schizku

Ptiprav se na obchodni schiizku

Uskutecni obchodni schiizku

Vysledkem bude uzavieni smlouvy s klientem
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11.3.2 Praktické cvi¢eni v tymu:

Z4ci si na konkrétnich praktickych ptipadech procviéi komunikaci se zakaznikem. Zjisti,
zda védomosti a dovednosti dovedou uplatnit v praxi.

Ukol &. 1

V lednu 2012 si klient XY zakoupil nové motorové vozidlo. Pfi navstéve posty se o této
skute¢nosti zminil.
Ma néjakou povinnost ze zakona, kdyz je majitelem motorového vozidla?

Naplanuj obchodni schiizku

Ptiprav se na obchodni schiizku

Uskutecni obchodni schiizku

Vysledkem bude uzavieni smlouvy s klientem

Ukol &. 2

Klientovi skoncilo 31. ledna 2012 stavebni spofeni a ¢astka 300 000,- jemu byla pfevedena
na ERA — Osobni ucet 1079515/0300.
Je mozné klientovi nabidnout lepsi zhodnoceni jeho finan¢nich prostiedkii?

Naplanuj obchodni schiizku

Ptiprav se na obchodni schiizku

Uskute¢ni obchodni schlizku

Vysledkem bude uzavieni smlouvy s klientem
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11.3.3 Praktické cviceni v tymu:

Z4ci si na konkrétnich praktickych piipadech procvi¢i komunikaci se zakaznikem. Zjisti,
zda védomosti a dovednosti dovedou uplatnit v praxi.

Ukol &. 1

Velmi brzy dojde ke zmén¢ diichodového systému, proto se doporucuje piipojisténi na
stari.

Klient je po studiich na vysoké Skole, mé 27 let a je ochoten ptispivat mésicné 1000,- K¢
S tim, Ze v budoucnu si prispévek zvysi. Porad’ jaké ma moznosti.

Naplanuj obchodni schtizku.

Ptiprav se na obchodni schiizku.

Uskute¢ni obchodni schtizku.

Vysledkem bude uzavieni smlouvy s klientem.

Ukol &. 2

Dva mladi lidé bydli v ndjemnim byt&. Radi by si v roce 2015 pofidili vlastni bydleni.
Chtéji se na tuto situaci finan¢né pripravit, popiipad¢ vyuZzit avéru. Je na posté nabizen
produkt, ktery tuto situaci vytesi?

Naplanuj obchodni schtizku.

Ptiprav se na obchodni schizku.

Uskutecni obchodni schiizku.

Vysledkem bude uzavieni smlouvy s klientem.
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11.3.4 Praktické cvifeni v tymu

Z4ci si na konkrétnich praktickych ptipadech procviéi komunikaci se zakaznikem. Zjisti,
zda védomosti a dovednosti dovedou uplatnit v praxi.

Ukol &. 1

Klientovi je 35 let. Spléaci tvér ve vysi 300 000, ktery vyuzil na potizeni bytu. Ma velmi
rizikové povolani. Je Zivitelem rodiny (manzelka MD a mal¢ dit€). Chce zajistit sebe a
zaroven uspofit prostfedky na stafi. Boji se ptipadné invalidity. Je mozné tohoto klienta
na poste pojistit?

Naplanuj obchodni schiizku.

Ptiprav se na obchodni schiizku.

Uskutecni obchodni schtizku.

Vysledkem bude uzavieni smlouvy s klientem.

Ukol &. 2

Na doruc¢ovacim okrsku €. 4, adresa Vodni 9, Opava, vznikla nova akciova spolecnost. Na
jeji adresu dochazi velké mnozstvi listovnich zésilek. DoruCovatelka ma tuto firmu

V pochodniku na samém konci. To znamena, Ze jeji pfichod na Vodni 9 je az ve 13.30.
Adresatovi tento ¢as nevyhovuje a pozaduje zménu, nebo jiné feSeni. Je mozné tuto situaci
vytesit?

Naplanuj obchodni schiizku.

Ptiprav se na obchodni schiizku.

Uskute¢ni obchodni schiizku.

Vysledkem bude uzavieni smlouvy s klientem.
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11.3.5 Praktické cviceni v tymu:

Z4ci si na konkrétnich praktickych piipadech procvi¢i komunikaci se zakaznikem. Zjisti,
zda védomosti a dovednosti dovedou uplatnit v praxi.

Ukol &. 1

Mladym manzelim se narodil syn. Nyni je star 6 mésic.
Potiebuji poradit se Zivotnim pojisténim. Nikdo z nich nema zatim uzaviené zZadné Zivotni
pojisténi.

Naplanuj obchodni schiizku

Ptiprav se na obchodni schiizku

Uskute¢ni obchodni schiizku

Vysledkem bude uzavieni smlouvy s klientem

Ukol &. 2

Klienti XY (majitelé nového rodinného domu) chtéji sviij majetek ochranit pred pfirodnimi
zivly, nezvanou navstévou. Diim pofidili v hodnoté€ 3,5 mil. korun. Dale soucésti stavby je
gardZ a zahradni chatka.

Naplanuj obchodni schtizku.

Ptiprav se na obchodni schizku.

Uskutecni obchodni schiizku.

Vysledkem bude uzavieni smlouvy s klientem.
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11.4 METODIKA OBCHODNIHO JEDNANI

(V SIDLE KLIENTA, NA OBCHODNIM MIiSTE POSTY)
PRACOVNI LISTY
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12 PRAKTICKY NACVIK PRiJMU JEDNOTLIVYCH
ZASILEK — POSTOVNICH SLUZEB

Prakticka cviceni byla pribézZné realizovana u kazdého vhodného
teoretického tématu.

12.1 PRAKTICKY NACVIK PRiJMU JEDNOTLIVYCH
ZASILEK —- POSTOVNICH SLUZEB.

Prakticka cviceni byla pribézné realizovana u kazdého vhodného
teoretického tématu.
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ZAVER
Cilem studijnich texti a samostudia je blize specifikovat oblast finan¢nich, pojistovacich a
postovnich sluzeb. Tato oblast je natolik dynamickd, bude se nadéle vyvijet, proto, Vazené
studentky a Vazeni studenti, nezapominejte na systematické sebevzd€lavani Vv této

problematice — jen tak budete skuteCnymi profesionaly a budete konkurenceschopni

na trhu prace, ktery je v soucasné dobé ,,odborniky* na finanéni sluzby piesycen.

Na Vasi cesté¢ za profesionalitou je tfeba projit zavéreCnou zkousSkou naSeho kurzu,

prabézné jste vSe opakovali, pfesto ptipravé vénujte alespon 6 hodin samostudia.
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POUZITE ZDROJE

Postovni pravidla I,
postovni pravidla II,
Pravidla Bankovni sluzby,
Pravidla Ceské pojistovny,

Postovni podminky — Zakladni poStovni sluzby,
Postovni podminky — Ostatni sluzby,
Postovni podminky — Cenik,

Vyroéni zprava Ceské posty, s. p. za rok 2010

Zpravodaj Ceské posty
Postovni kuryr 2008 — 2011,
Postovni noviny rok 2011 — 2012,

Véstniky,
Obé&zniky CP,
Informace ze setkani Ceské posty s Asociace stiednich $kol informaénich technologii,
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