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Smérnice k CRM na Specializovanych pFepazkach CP
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1. Uvod do CRM

CRM je zkratka pro Customer Relationship Management (Cesky Sprava vztahi s klienty). Je to bankovni
aplikace pro praci s klienty, kterd se pouziva v pobockach banky a nové také na Specializovanych
prepaikach na CP.

1.1. K ¢emu CRM slouzi

e Poskytuje ucelené a jednotné informace o klientovi napfi¢ skupinou CSOB.

e Pomdhd v rozvoji prodejniho potencidlu (obchodni tipy) a kvalité obsluhy klienta
(napf. sdilenou kontaktni historii mezi pobockami banky a nové i posty, Klientskym centrem
a podplrnymi Gtvary).

e K evidenci a naslednému online reportingu rozjednanych obchodd, kontaktl s klienty, aktivit
apod.

1.2. Pro koho je CRM urceno

Pro pracovniky v pobockové siti CSOB, pracovniky Specializovanych prepazek na CP, véetné Expert(
stfidac a pracovnik(, ktefi jsou v programu Expert pro SBP/SPP a jiz maji ukoncené Skoleni CRM
(aplikaci CRM neni povoleno pouZivat pfi jednani s klienty na univerzalnich prepazkach ani v jinych
prostorach, kde muize dojit k uniku klientskych dat, a to odposlechem nebo nahledem jiné osoby na
udaje klienta v CRM), pracovniky Klientského centra a vybrané atvary Ustfedi a podplrné atvary
(zpracovatelské utvary a specialisty). Postupy jsou shodné pro Experta stfidate a pracovniky
Specializovanych prepdzek, neni-li uvedeno jinak.

1.3. Zakladni funkcnosti

o Identifikace klienta — probiha dle zakladnich identifikacnich udajd (pfijmeni, jméno, rodné
Cislo a Cislo dokladu)

. Zalozeni prospekta (potencialniho klienta) — pro ucely evidence moznych zajma a aktivit

. Jednotna karta klienta (tzv. ,klientska 360“ nebo ,K360“) — prehled o vlastnénych

produktech, aktivitdch klienta i pracovnika, osobnich a kontaktnich udajich a dalsi
informace potfebné pro obchod (napft. leadlisty a kampané)

o Evidence obchodnich pfipadti — prodejl, zajma, nezajma

o Jednoducha komunikace — propojeni uzivatell, zaslani potvrzujici SMS o dohodnuté
schizce klientovi apod.

. Domovska stranka uzivatele — prehled o zaloZzenych obchodnich pfipadech (OP), servisech
a naplanovanych/historickych aktivitach s klientem

. Reporty — on-line prehled schizek, rozpracovanych obchodi, predschvalenych limitd,

kampani, obchodnich tip0 atd.

1.4. Prihlaseni do aplikace CRM

Do aplikace CRM se pracovnik pfihlasi kliknutim na tlaéitko ,,CRM“ umisténé na Uvodni obrazovce
Windows. Pfi pfihlasovani pracovnikl se mlze objevit tabulka s poZadavkem na pfihlaseni pracovnika.
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Prihlasit se

V tomto pfipadé pracovnik zada svoji osobni emailovou adresu, kterd mu byla ptidélena v CSOB
Xxxxxx@csob.cz. Zadné jiné prihladovaci Udaje pracovnik nezadava. Je ptihladeny ten uZivatel, ktery je
aktualné pfihlaseny do vzdalené plochy.

Jestlize v CRM pracuje ,Expert stfidac” je vidy povinen si po pfihlaseni zkontrolovat a pfipadné zménit
pobocku, na které pracuje. Nastaveni pobocky slouzi pouze k reportiim, nikoliv k pfesunu vsech aktivit.

.
L

==m

Zménu nastaveni pobocky pracovnik Specializované prepdzky — ,,Expert stfidac” provede na domovské
obrazovce v pravém hornim rohu. Pfi zméné pobocky je nejprve tfeba plvodni pobocku vymazat
kfizkem a pak pobocku nastavit podle jejiho nazvu.

Za spravné nastaveni pobocky plné zodpovida , Expert stridac”.

1.5. Zasady pro praci v aplikaci

Pro préci s klientem je vidy prvnim krokem identifikace klienta v CRM (viz kapitola 2 Vyhledani
a identifikace klienta).

Pracovnik zapisuje vSechny kontakty s klientem (schilzky, telefonaty a dalsi komunikaci).

Zapisovani aktivit s klientem slouZi predevsim k evidenci redlné uskutecnéné nebo planované
komunikace klienta s bankou a to tak, aby bylo dostupné pro vSechny prodejni kandly a zaroven
vyuzitelné pro aktivni komunikaci banky smérem ke klientovi.

Upresnéni zadavani kontaktl s klientem

. Do CRM zadavejte vsechny kontakty s klientem ve smyslu realizovanych/planovanych
schlzek, telefonatl atd.

. Jeden kontakt s klientem = jeden zaznam aktivity (schlzka/telefonat/email).
Pokud v ramci jedné schlizky s klientem realizujete vice obchod( (obchodnich pripadd),
aktivitu (napf. schlzku) zadavejte pouze jednu (nejdllezité;jsi).

o Udalost vs. Ukol — €éasové rozliseni
Neni-li s klientem dojednan konkrétni ¢as schlizky, eviduje si pracovnik aktivitu formou
ukolu (nejedna se o kalendarovou udalost).

Udalost pracovnik vyuzivd k zaznamenani ¢asové ohranienych aktivit. VeSkeré schlizky

zakladejte v CRM
Schilizky s klientem/bez klienta i nepfitomnost/dovolenou zakladejte jako udalost do CRM.
. Zapisujte vSechny obchody (potencialni = zajmy, realizované = prodeje, neuskutecnéné

obchody = nezajmy).
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Jeden Zajem/Nezajem/Prodej produktu = jeden obchodni pfipad (OP)

Na kazdy realizovany/zamitnuty obchod s klientem zaznamenejte obchodni pfipad (dle
kategorie produktu — upfesnéni pravidel viz kapitola 4.1.1. Obchodni schlizka).

V pripadé zjisténého zajmu klienta dbejte na doplnéni ¢astky a predpokladaného terminu
uzavreni obchodu.

DodrZujte pravidla pro Kampané (leadlisty)

Kampané dokoncujte v terminu a zpracovavejte dle platné metodiky. Pracovnik je povinen
centralné generované ukoly dokoncovat v terminu.

! Existuji oblasti, pro které je evidence udajti za ucelem poskytnuti produkti nebo sluzeb
velmi striktné kontrolovana podle Nafizeni (EU) 2016/679 ze dne 27. dubna 2016

o ochrané fyzickych osob v souvislosti se zpracovanim osobnich tidajl a o volném pohybu
téchto udaju a o zruseni smérnice 95/46/ES (obecné nafizeni o ochrané osobnich Gdaju).
Nesmime evidovat: uUdaje klienta (jeho rodiny) patfici mezi zvlastni kategorii osobnich
udajl — vypovidajici o zdravotnim stavu, o narodnostnim, rasovém nebo etnickém plvodu,
politickych postojich, ¢lenstvi v odborovych organizacich, ndbozenstvi a filozofickém
presvédceni, odsouzeni za trestny Cin, sexudlni orientaci, dale jakykoliv geneticky udaj
klienta (biometricky udaj), ktery umoznuje pfimou identifikaci nebo autentizaci klienta.
Vyhledani pracovnikl CP v aplikaci CRM (provedeni identifikace klienta) je mozné pouze
tehdy, jestlize ma k tomu obsluhujici pracovnik relevantni ddvod (tim je obsluha a servisni
operace, prodej klientovi za pfitomnosti klienta apod.). Po provedeni nezbytnych operaci
v souladu stouto Smérnici a Pravidly CSOB PS, se mGze na karté klienta (,K360%)
pohybovat vidy pouze v pfipadé projeveného zajmu klienta/pracovnika CP o dalsi sluzby.
Pracovnik SP nesmi vyhleddvat a provadét operace na své karté klienta nebo u rodinného
prislu$nika (,,K360“), musi postupovat vidy v souladu s touto Smérnici a Pravidly CSOB PS.

1.6. Bankovni tajemstvi

Informace v systému CRM jsou chranény bankovnim a pojistovacim tajemstvim. PouZivejte informace
k obsluze klienta, nesdélujte tyto informace neopravnénym osobam. Je potfeba dodrZovat veskera
pravidla a pokyny pro praci s osobnimi Gdaji a divérnymi informacemi pozadované CSOB Bankou,
CSOB Penzijni spoleénosti, CSOB Stavebni spofitelnou a CSOB Pojistovnou.

Pfi praci s daty v CRM, stejné tak jako s ostatnimi informacemi pod ochranou bankovniho
a pojistovaciho tajemstvi:

a)

b)

Pracujte pouze s informacemi o klientech, které obsluhujete nebo na jejichz obsluhu se
pripravujete. Nezjistujte informace o ostatnich klientech (zejména rodinnych pfislusnicich,
znamych, nadtizenych, spolupracovnicich).

Nesdélujte klientské informace ziskané v souvislosti s obsluhou klientld (pfipadné ziskané
jakymkoli jinym zplsobem) neopravnénym osobam (zejména ne spolupracovnikim, znamym,
znamym klienta, rodinnym pfrislusnikim apod.). Informace patfi klientovi, pouze on rozhoduje,
jak s ni mimo obsluhu svych poZadavk( nalozi.

Pfistupy do systému jsou logovany, v pfipadé uniku bankovniho tajemstvi jsou jednotlivé
pripady detailné Setieny ve spolupraci Ceské posty a CSOB.

Pribézné jsou provadény kontroly pfistupl do CRM, zjisténa podezieni na neodlvodnéné
pfistupy jsou preventivné analyzovana i bez podezieni na unik informaci tfetim osobam.
Poruseni bankovniho tajemstvi (zejména sdéleni klientskych informaci neopravnéné osobé,
neopravnéné zjistovani/vyhledavani informaci o klientech) je klasifikovano jako zavainé
poruseni povinnosti vyplyvajicich z pravnich predpisli a poruseni smlouvy o zajistovani sluzeb
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mezi CP a CSOB. Ze strany CSOB budou identifikovanému zaméstnanci CP odebrany pfistupy
do systém( CSOB.

1.7. Zakladni ovladani aplikace CRM
Aplikace pracuje v internetovém prohliZzeci a neotevird nova okna.

Pfi vraceni na predposledni krok je mozné pouzivat tladitko ,zpét”, ale nemusi ve vSech pfipadech
fungovat spravné. Doporucujeme pro ndvrat kliknout na jiny odkaz (napf. kartu Domu, Identifikace
klienta, Klienti apod.).

A . M

Pole s lupou , Vyhledat...” je fulltextové hledani, omezené na zaznamy, ke kterym ma dany uZzivatel
pristup. Je vhodné pro dohledani rychlé informace o nedavno zobrazeném klientovi, hledani ve
vlastnich poznamkach atd. NepouZivejte pro presnou identifikaci klienta.

2. Vyhledani a identifikace klienta

2.1.Vyhledani osoby — identifikace

Pfed zahajenim jakékoli prace s osobou zac¢indme vzdy vyhleddnim osoby na karté Identifikace klienta
v CRM.

Fyzickou osobu vyhledame na zakladé spravné vyplnénych udaju: prijmeni, jméno, rodné Cislo a Cislo
dokladu (nejcastéji obcanského prikazu) a kliknéte na tlacitko ,,Vyhledej“. V pfipadé nezletilé osoby
bez vydaného dokladu totoznosti (do 18 let vidy v pfitomnosti zdkonného zastupce), postupujeme
obdobné, jen misto ,,Cislo dokladu“ zaddme 9krat nulu.

Obdobné se vyhledavaji i Pravnické osoby a FOP.

&
Cave
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Pokud zjistite, Ze se v systému nachdzi dva zaznamy (ptipadné vice) téze osoby, (tj. shoduje se jméno,
prijmeni, rodné Cislo — u rezidentl FO, u nerezident( FO jméno, pfijmeni, datum narozeni, pohlavi,
trvaly pobyt obchodni firma/nazev, ICO a sidlo v pfipadé pravnické osoby), jedna se o duplicitu.
Duplicitné zaloZenou osobu oznamte jako servisni pozadavek pres ServiceDesk CP, které preda
nahldseny incident k vyfeseni na IT ServiceDesk banky.

Pokud se podle zadaného rodného cisla vyhledaji dvé fyzické osoby stejného jména a prijmeni
a soucasné jsou staty v adrese trvalého pobytu rizné, nejedna se o duplicitu.

Podobné je tomu v pfipadé pravnickych osob, pokud se podle zadaného IC zobrazi dvé pravnické
osoby, nejde o duplicitu, pokud stat v adrese sidla, je jednou €R a podruhé SR.

1. Pokud byla nalezena pravé jedna osoba (klient), zkontrolujte zakladni identifika¢ni Udaje

identifikované osoby s udaji v systému a kliknéte na jméno osoby — Zobrazi se obrazovka Karta
klienta.

7, | CEE

2. Pokud nebyla nalezena Zadna osoba (klient) — nezobrazi se Zddny zdznam, zkontrolujte spravnost
zadanych udajl. Jestlize jsou vSechny Udaje zadané spravné a Zadnda osoba se nezobrazi, zadana
osoba neni klientem banky. V CRM nelze zobrazit klienty pouze CSOB Stavebni spofitelny nebo
pouze CSOB Pojistovny. Klient, ktery je viditelny v CRM musi mit bankovni produkt.

V pfipadé, Ze se s klientem dohodnete na dalsi schiizce a budete si chtit zaznamenat pozndmky
z probihajiciho jednani, je potfeba v CRM vytvofit nového klienta, tzv. prospekta FO.
V pravém hornim rohu kliknéte na tlacitko ,+ Klient“ a ,,FO — Prospekt”
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Prospekt slouZi k evidenci obchodnich ptipadl a k zaznamenani schiizky nebo tkolu. Je potfeba vyplnit
alespon jeden kontakt, a to e-mail nebo telefonni Cislo klienta. Pro dalsi vyhledani prospekta je nutné

vytvorit si udalost nebo tkol.

Vyplfite viechny zndmé Udaje (telefonni &islo je potfeba uvadét i s mezindrodni predvolbou (pro CR
+420) a kliknéte na tlacitko ,,UloZit” ve spodni ¢asti.

Na vytvoreném prospektovi pak mlzete upravovat podrobnosti, vytvorit novou udalost nebo ukol (viz
dalsi kapitoly) nebo vkladat poznamku z jednani. Tlacditka pro dalsi aktivity jsou ve spodni Casti

obrazovky.

—
et Mafenka Jenikova

Obechodni plipady

Servisy

" Otwviend aktivity
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3. Karta klienta

Kazdy klient ma v CRM svou kartu (tzv. ,K360%).

i

o

Karta je jedna spole¢na pro klienty CSOB PS i CSOB. V celém CRM plati pravidlo, Ze text, ktery je
modfe zbarveny, je hypertextovy odkaz, na ktery Ize kliknout.

Pokud je klient FO a soucasné je i FOP nebo PO, pak ma kazda FO, FOP nebo PO svou kartu, mezi kterou

se Ize pfepnout. Z FO se Ize pfepnout kliknutim na FOP nebo PO:

Odkaz PO nas presméruje na kartu klienta PO. V pfipadé, Ze klient ma vztah k vice klientim PO, bude

pracovnik pfesmérovan na pfislusnou zalozku se seznamem PO.

Pokud je identifikovdana FOP nebo PO jsou zaslepena pole:

e Karta Produkty — nezobrazuji se produkty navazané na FO, zaroven u produktd FOP/PO jsou

zaslepena pole — zUstatek a Urokova sazba. Na detailu produktu jsou zaslepeny, zlstatek, urok,
vynosy z poplatkd, vynosy z droku a limit.

Karta Osobni a kontaktni Udaje - pro identifikovanou FOP je v sekci Zakladni idaje FO zaslepeno
rodné Cislo.

Karta DalSi udaje - v sekci Vztahy je uveden vztah k FO, statutar, majitel apod., ale je zaslepeno
rodné Cislo.
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3.1.Horni lista

r - .
a
060

Na horni listé se zobrazuji informace:

e lkona osoby — modra barva ikony indikuje plné registrovaného klienta a Seda barva oznacuje
Castecné registrovaného klienta. Ikona dale zobrazuje pohlavi klienta (plati pouze pro FO).
e Loga PS/CSOB (znati to, zda se jedna o klienta CSOB PS nebo €SOB) a to pouze v p¥ipadé FOP
nebo PO. U FO neni logo uvedeno a pfiznak skupinového klienta
e Typ klienta — FO, FOP nebo PO
e Informaciv jednickovych ikonach:
o zda klient plni pfijem podle pravidel pobockové sité, ne podle pravidel zapocitavani
CP, jednicka znamena pfijem a zelena fajfka transakce kartou. Pro pracovniky post nenf
tato informace relevantni.
o je prvopojistitel
o pravidelny investor
e lkona — je-li klient zaméstnancem CSOB nebo Ceské posty (informace se objevi po najeti mysi
na ikonu) a ma-li pridélenou vlajku, po najeti na ikonu se objevi text
e CUID Klienta, jedna se o jedine¢ny identifikator klienta

Huny Frantileh Coufal Suniel

Vila Zvonilka o

HI - #

&

| ¢ samisirance n Cazd 002

e U klienta, ktery vlastni pouze vkladni knizku, mazZe byt zobrazeno Review ke vkladni kniZce.
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V ptipadé zobrazeni hlagky o nutnosti provedeni Review, pracovnik posty postupuje dle Pravidel CSOB
PS.

Na horni listé jsou viditelna pfipadna upozornéni ¢i varovani — po kliknuti na detail se zobrazi detail na
novém okné, které se po kliknuti objevi.

Ve spodni ¢asti upozornéni, je umisténa informace o Review a datu pfistiho Review.

Dale muZe byt uvedena informace:

e Datum pristiho Review je za méné nez 6 mésicl. Je zobrazeno upozornéni Blizi se termin a
datum pfistiho client Review. S klientem provedte aktualizaci osobnich udaja.

e Review bylo provedeno nedavno, jeho vyhodnoceni probiha.

e Klient nema vyplnéné client Review a v nékolika dalSich dnech mu bude odesldna vypovéd.
S klientem provedte aktualizaci osobnich udaju.

o Klient nema vyplnéné client Review, Ucet je ve vypovédi a bude brzy ukoncen, odkazte klienta
na pobocku CSOB.

® crne O e | @ s e

Prgnr, Kient w v ernoees
Py, sumih olia o sobew s A0ZDL, Kt o v v poved
Leade e vt a0 e vivaed POOARES DAMS dbini revie s

Upozornéni Ize nalézt také na zéloZce , Dalsi Udaje”. Podrobnéji kapitola 3. 7.

Dale se na listé zobrazuji osobni a kontaktni Udaje jako:

e Telefonni ¢islo, tzv. AA kontakt (tel. Cislo pro zasilani PIN, autoriza¢nich/autentiza¢nich SMS
pro sluzby ELB) a e-mail. Nad telefonickym kontaktem jsou zobrazeny ikony upozoriujici na
zdkaz nebo povoleni kontaktovani klienta (po najeti mysi se zobrazi okno s upozornénim).
Telefonni ¢islo z AA kontaktu lze pouZit pro navolani klienta v pfipadé:

o Ze, klient nezakazal vyuziti AA kontaktu k marketingovému osloveni
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o kdy Zadny jiny telefonni kontakt neexistuje
e telefon uréeny pro MTK nabidku klient nezve

060

e Rodné Cislo klienta

e Datum narozeni

e  Obchodni portfolio a pracovnik klienta

e |kony jednotlivych specialistli — hypotecni, investi¢ni a pojistovaci specialista.

e Produktové Gdaje v podobé ikon.
Popis jednotlivych symbolli se zobrazi po najeti kurzoru mysi na dany symbol.

V celém CRM se pouzivd jednotny systém barev, ktery znaci, zda klient vlastni dany produkt
a kde si ho sjednal:

O Prodano v CSOB O Prodano ve skupiné CSOB

O Prodano u konkurence Bez zdznamu

Obchodni omezeni

Dcefiné spole¢nosti ze skupiny CSOB referuji do banky klienty, ktefi maji zdjem o bankovni produkt
(nejcastéji Plus Konto, Premium konto nebo osobni Ucty od Postovni spofitelny). Pokud si tito klienti
ucet u banky zalozi a je to jejich prvni produkt v bance, vztahuji se na né obchodni omezeni.

CRM vis na referované klienty upozorni ikonou v podobé zékazevé-znatky pismene ,,i”. Po najeti mysi
na ikonu se zobrazi text: ,Klient je referovany z dcefiné spolecnosti...”. V pfipadé, Ze se na klienta
vztahuji obchodni omezeni, budou na karté klienta (K 360) pfeskrtauté pismenem ,i“ oznaceny ikony
symbolizujici skupinu produktt, které klientovi nesmime aktivné nabizet (s vyjimkou linkovaného
pojisténi k tvéru nebo ke karté a cestovniho pojisténi). Pokud klient produkt chce sjednat na posté, je

12
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to mozné, ale zajem o prodej musi vZzdy vychazet od klienta. Karta klienta (K360) je jakakoliv zalozka u
identifikovaného klienta (produkty, zajmy o produkty atp.).

— °
o x
¢ - Y I : O Nupinovwes
| 2
® | v
o [ o
=]

Obchodni omezeni je vyznaceno také na karté Zajmy o produkty (viz kapitola 3.4. Zajmy o produkty) a
na karté Produkty (viz. kapitola 3.3. Produkty).

Pfiznaky pod horni listou:

X Irvestinl smiouva X Pfedschvalens X Klient nema X BA skore @ X Wyt y 2 aktroit X Pfijem CP
Mofro ©

o Predschvalené limity

o MoPro (motivacni program)

o vyhody za aktivitu — po najeti na i¢ko — i, se objevi podminky pro ziskani vyhod za
aktivitu. Jestlize klient plni vSechny podminky je popisek oznacen zelenou fajfkou,
v opacném pfipadé cervenym ktizkem. Data budou aktualizovana vidy k 10. dni

nasledujiciho mésice.

X Predschvalené v/ Svét odmén

limi

Neplni pfijem/Nepini transakce

o ptijem CP podle véku klienta:

= 8-21 let: minimalné 500 K¢ (bez ohledu na platby kartou)
= 22 avice let: minimalné 15.000 K¢ (bez ohledu na platby kartou)

Pravidelny p¥ijem CP
Pro prvni zobrazeni Pravidelného pfijmu musi mit klient alespori ve 3 po sobé jdoucich kalendarnich

mésicich minimalni pfijem na ucet.

13
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Pro udrZeni zobrazeni Pravidelného pfijmu je nutné mit minimalni pfijem na ucet alesporive 3 z 5 po
sobé jdoucich kalendarnich mésicl. V pripadé nesplnéni této podminky se zobrazi ¢erveny kfizek a

pro opétovné splnéni podminky Pravidelného ptijmu musi klient mit minimalni pfijem ve 3 po sobé
jdoucich kalenddarnich mésicich.

Nezapoditavaji se prevody mezi vlastnimi uéty klienta vedenymi v CSOB.

O v/ Prijem CP

TOP sazba, kde se po kliknuti na ,TOP sazba“ zobrazi ve vyskakovacim okné detail
informace kdanému klientovi. U klientll bez marketingového souhlasu naopak
nezobrazujeme zadné Castky, a to ani vysi celkovych pravidelnych ptispévka.

3.2.Prehled klienta

V levé ¢asti se zobrazuji aktudlné oteviené obchodni pfipady, obchodni pripady Kate, servisy (véetné
centralnich) a déle poloZzka marketingové nabidky a kampané. Vpravo jsou naplanované aktivity

(ukoly a schiizky) a posledni aktivity (dokoncené ukoly, historické schlizky). Pokud chybi vyplnit na
aktivité stav/vysledek, zobrazuje se datum dokonéeni ¢ervené.

14
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3.3. Produkty

Na karté ,Produkty” je vypis aktudlné vilastnénych produktd. Oznaceny modre jsou ty, které klient
aktualné vlastni (at uz jako majitel produktu ¢i disponent) v bance pfipadné ve skupiné (produkty
dcefinych spole¢nosti ze skupiny CSOB jsou postupné doplfiovany). Produkty jsou seskupeny dle
souvisejicich produktl (tedy napf. ucet a k nému vydané platebni karty, platebni karty a k nim
pojisténi). Zlstatky Uctd jsou nacitany online.

Na obrazovce je mj. vedle produktu uvedeno i ¢islo Uctu, zUstatek, Urokova sazba, role osoby (majitel
x disponent) a datum sjednani nebo vyprseni produktu.

Produkty, které byly referovany a maji obchodni omezeni, jsou oznaceny pismenem ,,i“, po najeti mysi
na tuto ikonu se zobrazi informace o omezeni. Takto je oznacena skupina produktt, které klientovi
nesmime aktivné nabizet (s vyjimkou linkovaného pojisténi k Uvéru nebo ke karté a cestovniho
pojisténi). Pokud klient produkt chce sjednat na posté, je to mozné, ale zdjem o prodej musi vzdy
vychdzet od klienta.

" LUD0PEID
[n-.»wl-mblw W neosiovufte, je ve spravd jind dsituce (CSOB 5 CSOB Py ]

Kazdy nazev produktu otevira detailni kartu produktu klienta, kde jsou napf. Udaje o limitech
platebnich karet nebo Internetového bankovnictvi, stav a datum posledniho pfihlaseni
do Internetového bankovnictvi, identifikacni cislo do Internetového bankovnictvi, informace
o doplfikovych produktech, dispozicich apod.
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Po kliknuti na Postovni Ucet je uvedeno zvyhodnéni v ¢asti ,Varianta produktu”. Zvyhodnéni mlze mit

napt

. tyto varianty:
Do 26 let
Matefska/rodi¢ovska
Drzitel ZTP/P
0Od 58 let
Motivacni program
Retence 1 rok
Retence 3 rok

Pokud je pole ,Varianta produktu” prazdné, tak neni nastavené zadné zvyhodnéni a jedna se o
standardni variantu Postovniho uctu.

B

1]

V pravé ¢asti obrazovky naleznete moznost zobrazeni ,Informace o obratech”, , Transakcni aktivitu“ a

»Vyh

ody za aktivitu“ po kliknuti na tla¢itko ,Zobrazit“/“Skryt“ se pozadované informace zobrazi.

Upozorfiujeme, Ze vSechny uUdaje uvedené v téchto ¢astech jsou citlivé udaje, které v Zadném pripadé

nesd

élujte klientdm.

Transakini aktivita

Vyhody za aktivitu:
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Transak¢ni aktivita:

Sipky znazorfiuji trend jednotlivych aktivit klienta a v jednotlivych sloupcich jsou pak Gdaje o poétu
transakci po jednotlivych mésicich a pro sledovani vyvoje také kvartalni a ro¢ni primérny pocet
transakei.

Obrat na uctech:

V horni &asti zalozky ,Produkty” je tlagitko Smart p¥ijem, které neni zatim uréeno pro pracovniky CP.
Po kliknuti na tlacitko se zobrazi tabulka s informaci — Klient ma sjednanou smlouvu ANO/NE

17
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Smart prijem
Klient ma sjednanou smiouvu Smart prijem
ANO

Datum sjednani
7.5.2025

3.4.73jmy o produkty

vv v

Zalozka ,Zajmy o produkty” je prehled otevienych a uzavienych obchodU (Uspésné i nedspésné). Jedna
se o velmi duleZitou kartu, kde je potfeba zaznamenavat zjisténé informace, které pak jsou
vyuzitelné pro dalsi jednani a nabidky. Tladitka Zajem/Nezajem/Prodej oteviraji novy obchodni pfipad
pro danou produktovou kategorii. Pod tlacitkem ,+ Konkurence” je moZné zaznamenat informace,
které klient sdélil o produktech, které vlastni u konkurence. Vice informaci a postup zaznamenavani
udajl najdete v kapitole 4. Schizky.

PFi zadani nezdjmu se zobrazi okno a pracovnik vyplni ddvod nezajmu — detail prohrané pfilezitosti,
ktery vypliite dle reakce klienta. Pokud napfiklad u nabidky CSOB Smartu klient uvede, 7e nevlastni
chytry telefon, v obchodnim ptipadu Elektronické bankovnictvi vyplite v divodu nevyhraného pfipadu
, Technické prekazky/nedlvéra v technologie” a v detailu , Telefon nepodporuje aplikaci/Nema chytry
telefon”. Vyplnéni Detailu prohrané prileZitosti je povinny udaj u vSech produkta.

Symboly na strance maji stejné barevné rozliseni jako ikony produktl na horni listé klienta (viz kapitola
3.1). Po najeti na kolecko se otevird ndpovéda s detailem. Na karté ,,Zajmy o produkty” najdete vidy
posledni zaznamenanou informaci k danému produktu (pfedchozi se pfesouvaji na zalozku , Historie”).

18
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Pokud na produktové kategorii existuje Kate tip (viz. kapitola 5.5.) je na fadku zobrazena ikonka m .
Po najeti mysi nad ikonu se objevi podrobnosti o Kate tipu. Pro vyuZiti tipu kliknéte na tlacitko Zajem
nebo Prodej, pfipadné zaznacte nezajem. Pti vyplfiovani nezajmu je nutné vyplnit dvod nezajmu.

O000O0
7
5

Pokud je u produktu zobrazena ikona wifi s vybranymi produkty, je mozné prodat klientovi tyto
produkty digitalné.

= O i M : b
= 0 T - —
- C) T v -
- - o » -
- O . . .
Obchodni omezeni

Jak je podrobné vysvétleno v kapitole 3.1. Horni lista, u nékterych klientl mize byt ozna¢eno obchodni
omezeni. CRM vas na néj upozorni ikonou v podobé zdkazevé—znraéky vyskakovaciho okna, které se
objevi po kliknuti na ,,zajem* u prislusného produktu. Toto okno vyskakuje u skupiny produktt, které
klientovi nesmime aktivné nabizet (s vyjimkou linkovaného pojisténi k Uvéru nebo ke karté a
cestovniho pojisténi). Pokud klient produkt chce sjednat na posté, je to mozné, ale zajem
o prodej musi vidy vychazet od klienta.

V pfipadé aktivniho zdjmu ze strany klienta o sjednani produktu v budoucnu je mozné kliknout i na
tlacitko ,,Zajem” se zdkazovou znackou. Aplikace CRM vds poté upozorni na to, Ze se na klienta vztahuji
obchodni omezeni.

KRant o refurovany 2 OCefred so0doomt]l Prode) je molog poulde, POkl 7 Nm O procukd Drojes sdm alant
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Obchodni omezeni je vyznaceno také na horni listé (viz kapitola 3.1. Horni lista) a u kazdého
referovaného produktu na zaloZce Produkty (viz. kapitola 3.3).

3.4.1.Edukace placeni kartou

Edukaci placeni kartou by mél pracovnik zaznamenat vzdy, pokud klient neplati platebni kartou (podle
tabulky vyhody za aktivitu — pIni podminku transakci + rozpad za jednotlivé mésice) a pracovnik ho
seznami s vyhodami pouzivani placeni kartou.

Pro zaznamenani edukace placeni kartou pracovnik vytvofi na zalozce Zajmy o produkty obchodni
pfipad Platebni komfort — Bézné ucty ve fazi Zajem nebo Prodej, vybere Typ digitalizace ,,Edukace
placeni kartou“ a zaznam ulozi.

3.5. Limity

Na karté ,Prehled klienta” se zobrazuje pouze ptiznak, zda klient ma nebo nema predschvalené limity.
Karta , Limity” pak obsahuje kompletni prehled predschvalenych limitl na jednotlivé produkty.

U jednotlivych limitl maze byt uvedena lkona wifi, oznacuje vhodnost k digitdlnimu prodeji.

LW rioonarm pomintaaia by
Cson

Od 1. 12. 2018 pracovnik bez tspésného sloZzeni odborné zkousky podle zakona o spotiebitelském
uvéru nesmi ani v ramci tipovani produktu klientovi vytisknout, pfedat, ani s nim komunikovat
predschvalené limity k Givérovym produktiim.

Tisk pfedschvalenych limitl na zalozZce ,Limity” umoznuje po kliknuti na tlacitko ,Vytvofit PDF —
klient” vytisknout predschvalené limity pro klienta.

Klasicky predschvaleny limit

Toto rozliseni vam pomuze v komunikaci smérem ke klientovi a k ptipravé na schiizku.
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" Zelendikona fajfky znamen3, Ze klient ma Klasicky pfedschvaleny limit, tzn. Ze pti zadavani Zadosti
do systému bude potvrzovat své prijmy a deklarovat své vydaje. Nicméné doloZeni potvrzeni pfijmu
nebude potfeba. Limit bude zachovan nebo prepocitan na zdkladé uvedenych informaci (pozor, v
nékterych pripadech presto mize byt zamitnuty).

e L e —

x lkona kfizku znamena, Ze klient nema Klasicky ptredschvaleny limit, ale ma Skupinovy limit. Jde o
klienty i neklienty CSOB PS i CSOB, ktefi si sjednali néjaky produkt ze Skupiny CSOB (penzijko, pojisténi,
leasing, produkt CSOB Stavebni spoftitelny nebo Hypoteéni banky).

Pti zadavani Zadosti do systému bude klient deklarovat své prijmy, vydaje a také zpUsob doloZeni
pfijmu.

3.6. 0sobni a kontaktni udaje

Na karté ,,Osobni a kontaktni Udaje” jsou vSechny zaznamenané osobni a kontaktni Udaje, které jsou
dale rozdéleny do jednotlivych logickych ¢asti. V levé &asti jsou zobrazené informace o dokladech
klienta, identifikacni, zakladni a ekonomické Udaje, vazba na pracovnika a dopliujici vazby. V pravé
&asti naleznete adresy, nastaveni souhlasd s pouZitim tdajti pro skupinu CSOB, kontakty a stav ELB.
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B3

V sekci Identifikacni udaje kontrolujete predloZzeny doklad klientem oproti systému.

Pod Identifika¢nimi Gdaji je ¢islo dokladu. Cast obsahuje Typ dokumentu, Doklad vydal, Stat, Datum
vydani, Platnost a Cislo dokladu. Pokud uvedeny doklad nesouhlasi, tak je nutné provést aktualizaci
v APOST dle Pravidel CSOB PS.

POEMLED CLIENTA PRODUKTY A PRODUKTY MITY OSOUNI A KONTAKTNI DDA
Identifikacni udaje
Dokiady
(
] 12 > Cog 1
ik aput
CSOB CR
i klienta . ukt 3pr Kt 1Mty Cscbnl g kontakinl udaie |
'-‘wv"nﬁnx‘f'u udaje Adresy
L_. Doklady Typ adres
Typ o " k u k | ' ' ) tnast Br J
adcesa
k Dilik
£ o+ T CAA
o ELB SMS Kl k 1] 2a3ll.

V horni ¢asti je umisténa ikona, ktera mlze mit Sedou nebo modrou barvu.
. m Modra = klient je ztotoZnén (znaci, Ze klient je pIné ztotoznén s registry)

. m Seda = klient neni ztotoznén (znadi, Ze klient neni pIné ztotoznén s registry)

Pro FO klienta sekce obsahuje ¢ast Zakladni udaje — Datum narozeni, Rodinny stav, Stat mista
narozeni, Statni pfislusnost, Pokud je uvedeno Pravni stav, Rodné Cislo, Pohlavi, Misto narozeni,
Rodné ptijmeni, Pravni zpUsobilost, Platnost pravni zpUsobilosti.
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. Zakladni Gdaje g Ekonomické tdaje
3 jblik > ¢ X

Pro FOP klienta sekce obsahuje ¢ast Zakladni udaje FOP.

® Zikladni Gdaje i Ekonomické adaje

Vazba na pracovniky obsahuje kompletni vypis obsluznych pracovniki klienta. Jedna se o pracovniky,
ktefi o klienta pecuji a jsou s klientem v kontaktu. Klienti s vazbou na pracovnika banky nebo klienti
zarazeni do obchodniho portfolia pobocky banky (informace je uvedena na horni listé) jsou pracovniky
banky oslovovani v pfimych kampanich (napf. ,,Splatné Duo profity“).

Adresy, Telefony a E-maily

Pro FO a FOP osobu jsou kontakty spolecné. V ptipadé, Ze klient ma vice kontaktl pro dany kanal, je
néktery z kontaktll oznaceny hvézdic¢kou jako hlavni. Ten se pak zobrazuje na horni listé.
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Souhlasy

Tato ¢ast obsahuje informaci, zda ma klient podepsany ,,Souhlas s pouZitim Gdajd pro skupinu CSOB*
a oznaceni moznosti vyuZziti jednotlivych kanall pro kontaktovani klienta.

Po klinuti na ,,Zobrazit detail” se zobrazi datum potvrzeni souhlasu pro jednotlivé kanaly a spole¢nosti
skupiny CSOB.

Marketingove souhlasy ~ Zobrazit detall

Spolecnost Hodnota souhlasu Telefon SMS Dopls Emal El. portaly a moblini apl
Ceskoslovenska
i * x * ~ o
obchodni banka, a. s
Zelena fajfka — klient udélil souhlas

Cerveny kiizek - klient neudélil souhlas
Sedivy otaznik  — klient se nevyjadfil
3.7.Dalsi udaje

Na karté ,Dalsi udaje” jsou uvedena dulezitd upozornéni, vztahy na dalsi osoby (klienty), dalsi

informace a poznamky, které mohou pomoci pti obsluze klienta. Je zakdzano uvedené informace
sdélovat klientiim.

Vsichni uZivatelé aplikace CRM mohou vzajemné doplfiovat, aktualizovat a odstrafiovat nasledujici pole
na karté ,Dalsi udaje”:

e Rozsifujici informace o klientovi FO
o Vlastnictvi telefonu
o Vzdélani
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Tyto poloZzky Ize upravovat pomoci tlacitek Edit a Delete. Informace o vlastnictvi telefonu se prospisuji
ze zadaného nezajmu.

el

o Zaméstnavatel

o Informace o zaméstnanni
e Rodina a zajmy

o Rodina

o Konicky

o Dalsi extra informace.

Pole ,,Uc¢el smluvniho vztahu, ,Zdroj pfijma“ a ,Profese” se vyplriuji na zakladé udajé zadanych do
akceptacniho dotazniku a neni mozné je editovat v aplikaci CRM. Aktualizaci téchto poli je mozné
provést pouze pti osobni ndvstévé klienta na pobocce banky.

Udaje lze pfidat kliknutim na tla¢itko ,+PFidat a dale je mozné zrozviracitho seznamu zvolit
pozadovanou volbu a pod ni i libovolnou poznamku. Kliknutim na tlacitko ,,Ulozit” dojde k zaznamenani
udaja.

VZDELANI

Vzdélan vyssi odborné a bakalarske

Vytvoril: Karel Postovni, 3.10.2021 20:04
Upravil: Karel Postovni, 3.10.2021 20:04
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UloZené Udaje Ize editovat kliknutim na symbol tuzky nebo je smazat kliknutim na symbol kose.
Po kliknuti na Sipku se zobrazi historie dané informace. Vzdy tak vidite stafi zdaznamu a udaj o tom, kdo
zménu provedl.

Nékteré kategorie jsou jesté dale clenény (napf. po vybéru konickl ze seznamu v levé Casti je mozné
v pravé Casti konicek upresnit).

==

Udaje, které nesmime o klientech evidovat, jsou uvedeny v €asti 1.5. Zasady pro praci v aplikaci.

Upozornéni

Obsahuje upozornéni, které se mlze objevit po vyhledani osoby nebo ve vyskakovacim okné po
vyhleddni osoby a detailné je pak upozornéni na obrazovce ,Dalsi udaje” v ¢asti ,Upozornéni“.
Upozornéni jsou uréena pracovnikiim celé skupiny CSOB.

Semafor

V horni ¢asti upozornéni je umistén ,,semafor”, ktery upozorfiuje na stav migrace klienta vyuzivajiciho
Elektronické bankovnictvi. Semafor mlze mit Zlutou barvu (pivodné mohl mit i jiné barvy, popfr.
Cerveny trojuhelnik s vykfi¢nikem). Klient bez Semaforu ELB nema (Ize ovéfit na karté produkty) nebo
jiz zmigroval.

Jako kratky text (Predmeét z obrazku nize popt.) se bude vyskytovat jedna informace: ,Klient uz muze
migrovat”.

Jako dlouhy text (Popisné pole na obrazcich) se mohou vyskytovat réizné informace:
Klient ma pouze CSOB Identitu — mdze vyuzivat ,Skupinovy dashboard”.

Pro Uspéiné dokonceni vstupu do nového ELB, si klient musi nastavit CSOB Identitu (kdyZ uz CSOB ID
nastavenou ma, tak uz si ji nenastavuje, ale odsouhlasi pouze smluvni dokumenty k ELB).

-----

1,2.
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Po rozkliknuti detailu Semaforu, vyskoci okno s informaci o migraci, které jsou uvedeny i na zdlozce
,Daldi tdaje”. Tyto informace jsou zavazné pouze pro zaméstnance €SOB, pro pracovniky CP jsou
zavazna Pravidla €SOB PS.

V sekci upozornéni mlze byt uveden i dalsi typ upozornéni— nestandardni chovani klienta.

Ruéitel/SpoludluZnik

Jde o informativni Udaj o tom, zda je dany klient u néjaké uvérového produktu veden jako spoludluznik
Ci rucitel. Data se zobrazuji s 2dennim zpoZdénim od posledni zmény.

3.7.1. Motivacni program

Informace o Motiva¢nim programu pro daného klienta je uvedena na karté “Prehled klienta”. Pokud
klient ma MOPRO, mlizZete se na detail prokliknout kliknutim na odkaz za “Prehled klienta” nebo
muzete kliknout na kartu “Dalsi Udaje”. V pravé spodni ¢asti obrazovky je sekce Motivacni program,
kde je u klienta vidét nazev konkrétni firmy.
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Informace uvedené v CRM jsou orientacni. Pro pracovniky CP plati postupy uvedené ve Zvyhodnénych
akcich pro klienty CSOB PS a v Prodejni aplikaci. Pfiznaky uvedené v obchodnich tipech v APOST (TK
800) a v CRM se mohou lisit.

Aktudlni pfiznaky MOPRO v CRM u klientt (FO)

e Klient ma narok na MoPro
o klient ma 3 mésice po sobé jdouci pfichozi hrady (platby) z 4ctu, ktery evidujeme jako
Ucet pro vyplatu mezd u nékteré spolecnosti registrované v MOPRO
o klient tak ma aktudlné narok na dalsi MOPRO vyhodu
o klient pro tento ptriznak nemusi prokazovat narok na MOPRO (pokud bude mit ale
fotokopii prikazu zaméstnance nebo potvrzeni o pfijmu k dispozici, mizZete je od néj
prevzit a prilozit k Uvérové zadosti)
e Klient ma MoPro a pfijem
o klient ma 3 mésice po sobé jdouci pfichozi Uhrady (platby) z ictu, ktery evidujeme jako
Ucet pro vyplatu mezd u nékteré spolecnosti registrované v MOPRO + u Gétu ma jiz
nastaveno MOPRO zvyhodnéni
o klient ma aktudlné narok na dal$i MOPRO vyhodu
o klient pro tento ptiznak nemusi prokazovat narok na MOPRO (pokud bude mit ale
fotokopii prikazu zaméstnance nebo potvrzeni o pfijmu k dispozici, mlzete je od néj
prevzit a priloZit k Uvérové Zzadosti)

e Klient ma MoPro a nema pfijem
o klient md u G¢tu jiz nastaveno MOPRO zvyhodnéni, ale nemame identifikovany pfijem
od MOPRO zaméstnavatele
o klient mGze, ale nemusi mit aktualné narok na dalsi MOPRO vyhodu
o zadatel musi dolozit k Zadosti fotokopii prikazu zaméstnance nebo potvrzeni o pfijmu
e Klient nema MoPro
o klient nema na uctu zvyhodnéni (maze byt na jiném produktu)
o klient nemda 3 pfichozi Uhrady (platby) z Uctu vedeného u spolecnosti s MOPRO
(napf. nemame uvedené Cislo Uctu, ze kterého je zasilan prijem, nemame spolecnost
zaregistrovanou v MOPRO, vyplata mu chodi jinam)
o klient maze, ale nemusi mit aktualné narok na dalsi MOPRO vyhodu
o pokud se klient bude prokazovat narokem na zvyhodnéni MOPRO (obdrzel letacek,
e-mail nebo jiny dokument od zaméstnavatele, e mize u CSOB/CSOB PS &erpat
vyhody MOPRO), lze mu zvyhodnény produkt poskytnout (u Zadosti o uUvér dolozi
fotokopii prikazu zaméstnance nebo potvrzeni o prijmu)

3.8. Historie

Obsahuje uzaviené obchodni pripady, servisy, kampané (v¢. leadlistll) a aktivity (delsi historie
komunikace). V Produktové historii se zobrazuji produkty zrusené za uplynulych 12 mésic@). Sipky u
jednotlivych aktivit znamenaji pfichozi nebo odchozi aktivitu.
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BT

Po kliku na tlacitko ,,Zobrazit vSe“ pod jednotlivymi sekcemi je moZné nad zaznamy filtrovat dle data.

Schiizky/Telefonaty

Tato sekce obsahuje prehled navazanych obchodnich pfipad( a servisii k jednotlivym schizkam
a telefonatlim.
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DATUM VYTVOREN] PREDMEY DATUM KONANS e VLASTNIX POCET OBCHODONICH PRIPADU POCEY SERVISUL

g .
0 11.2¢ Kared Pattowr

Po rozkliknuti dané schiizky (udalosti) nebo telefonatu je viditelny detail s navazanymi zdznamy (pokud
neni ve sloupcich pocet obchodnich pfipadd nebo servisG uvedeno ,0“), na které se muzZete
prokliknout. Z uzavienych schlizek a telefonatu také mizZete vytvorit nasledny Ukol nebo udalost.

4. Schlzky

Vsechny schtizky zapisujte vidy do CRM. VZdy zapisujte v prislusny cas ke klientovi pouze jednu
schlzku.

4.1. Typy schiizek

. Obchodni (schlizka zadana z obchodniho pfipadu)

. Servisni (schizka zaddna se servisniho pripadu)

. S klientem (obecné a bez vazby na obchodni nebo servisni pripad)
° Bez klienta

Pti kazdém osobnim nebo telefonickém jednani s klientem a jeho vyhledani v aplikaci CRM je nutné
vytvofrit a dokondéit na dany den 1 z niZze popsanych typQ schlzek. Tim dojde k zaznamenani kontaktu
s klientem.

Je tedy potieba vytvofit si schiizku (Udélost) telefonat (Ukol) s klientem na aktudlni den, kdy s klientem
jednate a tuto schlzku nebo ukol je vidy potfeba dokoncit a ulozit. Podrobny postup je uvedeny
v ndsledujicich podkapitolach.

Pfi jednani s klientem do Komentdre raddné zapisujete dohodnuté kroky s klientem a pfi planovani
schlzky/ukold vidy uvadéjte tel. Cislo na klienta a hruby popis schiizky/dkolu. Pfi prevzeti schlzky
prebirajici pracovnik neotevie detail klienta. Detailni informace uvidi aZ po pIné identifikaci klienta.

POZOR: Jestlize je ukoncen obchodni pfipad, na ktery je navazana schizka naplanovana do
budoucnosti, je sparovana schlizka automaticky dokonéena a €as schtlizky upraven na aktualni datum
(¢as schiizky na aktualni ¢as + 20 min). Zpuasob dokonceni schlizky je nastaven na dokonceno
systémem a nelze zménit.
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Rychla schizka a Rychly telefonat

Dalsi moZnosti, jak Ize rychle zaznamenat jednani s klientem je pouZit tladitko Rychla schiizka (obdobné
Rychly telefonat v pripadé telefonického kontaktu). Rychlé schlizky a Rychlé telefonaty nepouzivejte
v ptipadé, e mate s klientem vytvorenou Udélost nebo Ukol, ktery ve stejném dni dokonéujete.

Pokud se schlzka vztahuje k rozjednanému Obchodnimu pfipadu, pak mlZete pouZit
tlacitko Rychla schizka umisténé v Detailu Obchodniho pfipadu. Dojde k vytvorfeni a
soucasné i k dokonéeni schlizky s klientem (schlizka je nazvana napf. jako Uvéry FO -
Spotrebitelské Uvéry a je z iniciativy klienta). Tuto schlizku mUZete po kliknuti na tlacitko
Upravit doplnit a znovu dokoncit. Tento typ schlizek je popsan v kapitole 4.1.1. Obchodni
schlzka.

Pokud se schiizka nevztahuje k Zadnému rozjednanému Obchodnimu pfipadu, pak
mUzete pouzit tlacitko Rychla schlizka umisténé v pravé ¢asti na karté Pfehled klienta.
Dojde k vytvoreni a soucasné i k dokonceni schilizky s klientem (schlizka je nazvana jako
Prichozi klient a je z iniciativy klienta). Tuto schlizku mézete po kliknuti na tlaéitko Upravit
doplnit a znovu dokoncit. Tento typ schlizek je popsan v kapitole 4.1.3. Schlzka s klientem.

4.1.1. Obchodni schtzka

Obchodni schiizku zapisujte pres Obchodni pfipad kliknutim na zalozku Zajmy o produkty. U produktu,
ktery si klient sjednal pfes tfeti stranu, neni mozné vytvofit obchodni pfipad typu Zajem nebo Nezdjem,
ale pouze Ize zaznamenat dalsi Prodej nebo Konkurence (pokud klient v rozhovoru sdéli, Ze ma dalsi
produkt sjednany u konkurence).

OO
OO0

OO0
00
OO0

Dale je mozné Obchodni pfipad zaloZit napf. pres zdlozku ,Limity“ nebo ,Prehled klienta” v sekci
Marketingové nabidky a kampané (tj. véetné leadlistd pro CP).
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Obchodni pfipad je mozné zaloZit i z Kate tipu, vice v kapitole ¢.5.5.

Postup vytvoieni Obchodni schuizky

Kliknéte na Zajem z nékterého z vySe popsanych mist. Vypliite Produktovou doménu, Produktovou
kategorii a pribliznou ¢astku (pokud jste o ni s klientem jednali, jinak ¢astku nevyplfujte). DllezZité je
vyplnéni komentare k obchodnimu ptipadu. Datum uzavreni obchodniho pfipadu mlzZete ponechat
prednastavené nebo ho zménit. Po vyplnéni Obchodniho pfipadu kliknéte na tlacitko ,UloZit”.

Vytvorené Obchodni pfipady Ize také Upravit nebo u nich oznacit nasledny Nezajem nebo Prode;.
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Kliknutim na ,Nezdjem” nebo , Prodej“ dojde automaticky k dokonéeni vSsech navazanych Uddlosti a
Ukol@ vztahujicimi se k danému Obchodnimu pfipadu. Pokud tedy budete ke stejnému Obchodnimu
pfipadu mit vytvorené dalsi Udélosti nebo Ukoly, je potieba u daného Obchodniho ptipadu znovu
kliknout na ,Zajem“ a vytvofit si Udalosti nebo Ukoly z tohoto nového otevieného Obchodniho
pFipadu. Dal$i moZnosti je vytvofit si Udalost (resp. Ukol) s klientem z karty ,,Pfehled klienta“ kliknutim
na tla¢itko ,Nova schiizka“ (resp. ,Novy Ukol“). V tomto pfipadé bude Udalost nebo Ukol vytvoren bez
vazby na dany Obchodni pfipad. Vice informaci je v kapitole 4.1.3. Schiizka s klientem.

Obchodni schtizku, kterou si naplanujete, zapisujte vidy pres tlaéitko ,Nova udalost”. Nova udalost

4.1.1.1. Novd uddlost

Nova udalost v podobé Obchodni schlizky vytvorena z Obchodniho pfipadu obsahuje vSechny udaje,
které jste do néj zadali.

V téchto pfipadech doporucujeme pred jméno klienta doplnit pfedem domluvenou zkratku, ¢eho se
bude budouci schiizka tykat.
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Domluvené zkratky:
e OU-nowy
e 0U - aktivace
e OU-ONB
e FIN — Financovani
eSS —Stavebni spofeni
e PF—Penzijko
e TV -Terminovany vklad
e SsB - Spofeni s bonusem
e POJ-ZP
e POJ-auto
e POJ-domov
e TIP —vyberu produkt (napt. TIP—OU, TIP — FIN,.
e Servis

Pokud se jedna o Kate tip — oznacujeme K
e K OU - aktivace, K FIN apod.

Zkratku je nutné zadavat pred slovo schiizka v PREDNETU schiizky a oddélit strednikem.

POZOR: Jako prvni pfi zadavani je nutné vybrat Typ aktivity, jinak se vymaZe doplnény text v pfedmétu
schlzky.
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Vyplite datum zahdjeni a ukonéeni udalosti dle dohody s klientem a v souladu s ¢asovymi moznostmi
a naplanovanymi schizkami vasi SP. Ve spodni ¢asti udélosti se zobrazuje Casova dostupnost
planovaného dne schlzky podle kalendafe v CRM daného pracovnika

Pro ptipad, Ze potfebujete vytvofit novou udalost pro jiného pracovnika Specializované prepazky
mUzete pti zaddvani schlizky rovnou nastavit jiného vlastnika. PGvodniho vlastnika musite odstranit
kfizkem a zadat nového vlastnika.

3 Upravit udatost - Schizka MALA +420603603603

= °]

0

Zvolte vhodny typ aktivity:

Schiizku nebo telefonat z iniciativy banky (= posty) zvolite tehdy, kdy aktivné oslovujete klienta (napfr.
v pfipadé kampani — leadlist(l).

Schiizku nebo telefonat z iniciativy klienta zvolite tehdy, kdyz se klient dostavil na vasi pobo¢ku nebo
vas klient telefonicky kontaktoval.
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Podle zvoleného typu aktivity se méni i zobrazeni poli ve vytvarené udalosti.V pfipadé ponechani
zaskrtnutévolby SMS
a naplanovani schlizky nejdrive na dalsi den, tak klientovi odesleme potvrzujici SMS s pfipomenutim
mista konani schizky a domluveného ¢asu SMS se automaticky odesle na telefonni Cislo, které
vyberete ze seznamu v pravé Casti. V pfipadé nahlaseni jiného telefonniho Cisla postupujte podle
Pravidel CSOB PS doplné&nim telefonu v APOST. SMS viak Ize poslat pouze na telefonni ¢&isla, kterd nam
klient uvedl pred navstévou vasi pobocky. Nahled textace SMS si zobrazite kliknutim na tlacitko
,Zobrazit SMS”.

7 wrs

Do SMS zasilané klientovi pred schiizkou, dotahovat telefonni ¢islo na mobilni telefon umistény na
pFislu§né SBP (nahravany telefon). Cislo mobilniho telefonu a nazev pobocky se bude fidit podle
pobocky pro evidenci zaznamd.

K dispozici je jednotna zprava pro vsechny SP:

Dobry den, potvrzuji VAm schlizku DATUM a CAS. Misto konani: CP ADRESA POSTY BEZ
PSC. S pozdravem JMENO A PRIJIMENI EXPERTA A CISLO NAHRAVANEHO TELEFONU.

s |
cson

o e ‘ = a

Pracovnik po zadani schlizky si tla¢itkem SMS necha zobrazit SMS zpravu. Pfi zobrazeni SMS zpravy
zkontroluje text a spravnost telefonniho ¢isla nahravaného telefonu.

Po uloZeni klientovi odesSleme SMS rekapitulujici domluvenou schlizku. Pro schlizky domluvené
o vice nez 2 dny pozdéji je upozornéni na schiizku rozdéleno do dvou vin:

e  Prvni SMS obdrizi klient ihned po uloZeni schiizky.
e Druha SMS bude automaticky odesland den pred sjednanim schlizky (pokud je schlizka
do 10:00 h) nebo v dany den rano (plati pro schizky po 10:00 h).

Pole , Kanal“ v tuto chvili nevyplnujte. Zkontrolujte vyplnéné uUdaje v udalosti a kliknéte na tlacitko
»UlozZit”.
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Po uloZeni schlizky se zobrazi shrnuti udalosti. V pfipadé, Ze se budete potfebovat na jednani ptipravit,
mUZete si vytvorit Novy tkol — kliknéte na tlacitko , Vytvofrit nasledny ukol”.

4.1.1.2. Novy ukol

Vypliite vSechna potfebnd pole v navaznosti na ukol, ktery v souvislosti s obchodnim pfipadem
potifebujete splnit. Pokud je Ukol ¢asové narocny, vytvorte si také schizku.
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Zvolte vhodny typ aktivity:

Bez komunikace s klientem — pokud se potiebujete pripravit na schlizku
Dopis — pokud klientovi odesilate dopis (dopis vlozte i jako pfilohu do ukolu v CRM)
E-mail — pokud klientovi odesilate e-mail (text e-mailu vloZte i do Popisu Ukolu v CRM)

Telefonat ziniciativy banky — pokud klienta telefonicky kontaktujete v souvislosti s obchodnim
pfipadem

Telefonat z iniciativy klienta — pokud vas klient v souvislosti s obchodnim pfipadem bude telefonicky
kontaktovat

Nové ukoly je moZné vytvaret také jiz po vytvoreni Obchodniho pfipadu (pred vytvorenim Nové
udalosti), ale doporucujeme nejprve vytvorit Novou udalost.
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4.1.2. Servisni schiizka

Servisni schlizka je schlizka, ktera souvisi se Servisnim pripadem (obdobné jako vyse popsana
obchodni schlzka s obchodnim pfipadem). Ve vétsiné pripadl je to nenaplanovana schlizka s
prichozim klientem. Servisni schlizku zaklddame ze zéalozky , Prehled klienta“.

Vytvafeni servisnich pfipadl neni pro pracovniky Specializovanych prepazek aktualné povinné, ale
pro zachyceni kompletniho jednani s klientem a provadénych transakci to doporucujeme. Veskeré
servisni ukony pak provadéjte v APOST dle Pravidel CSOB PS.

™
S 000

0

«
I ey

Vyberte typ zaznamu:

e Informace — vyberete napf. tehdy, pokud se vas klient zeptd na informace nebo nastaveni
svych produktd, ale neprovadite zddnou zménu

e Servis klienta — zvolite napf. v pfipadé provedeni zmény dispozi¢nich opravnéni, aktualizace
osobnich Udajd nebo jinych zmén nastaveni produktu (zmény provadéjte v APOST podle
Pravidel CSOB PS)

e Servis produktu — vyberete tehdy, kdyZ provadite zménu nastaveni produktu (zmény
provadéjte v APOST podle Pravidel CSOB PS, pouze zadanim servisu do CRM zména
neprobéhne)
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4.1.2.1. Informace

Tento servis vyuZijete pri vétsiné klientskych dotazl na jeho produkty a sluzby nebo pfi edukaci klienta.

V servisu vyberte odpovidajici Obsah a v Doplfujicich informacich zakliknéte Ceska posta. V Detailu
produktu kliknéte na ikonu lupy a vyberte Produktovou doménu, které se servis tyka. Uvedte
komentar, ktery vdm mUzZe pomoci pfi budoucim jednani s klientem.

V pravé horni ¢asti obrazovky vyberte stav. Pokud jste servis (tj. i poskytnuti informace) jiz vyresili,
vyberte stav ,,Dokonceno”, uvedte datum a kliknéte na tlacitko ,UloZit".

4.1.2.2. Servis klienta

PouZivejte napf. v pfipadé provedeni zmény dispozicnich opravnéni, aktualizace osobnich udajq,
souhlasu se zpracovanim osobnich Gdaji apod. Vyberte vhodny Obsah, dopliite Komentar a v pravé
horni ¢asti obrazovky vyberte stav. Pokud jste servis (tj. i poskytnuti informace) jiz vyresili, vyberte stav
,Dokoncéeno”, uvedte datum a kliknéte na tlacitko , Ulozit”.
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4.1.2.3. Servis produktu

Tento typ servisu vyberete vidy, kdyz se zména, kterou provadite v APOST, tykda zmén u zalozenych
produktd. MoZnosti opét vybirejte z Obsahu. V pfipadé nevyhovujici nabidky jde zvolit ,,Jind informace
(dle komentare)”.

V Detailu produktu kliknéte na ikonu lupy a vyberte Produktovou doménu, které se servis tyka. Uvedte
komentar, ktery vdm mUzZe pomoci pfi budoucim jednani s klientem.

V pravé horni ¢asti obrazovky vyberte stav. Pokud jste servis (tj. i poskytnuti informace) jiz vyresili,
vyberte stav ,,Dokoncéeno”, uvedte datum a kliknéte na tlacitko ,UloZit".

t novy Set

4.1.3. Schlzka s klientem

Schiizka s klientem je schlzka bez zadaného Obchodniho ¢i Servisniho pripadu, které byly popsany
vyse. Tyto schlizky je moZné zaloZit z Pfehledu klienta — Rychla s schlizka nebo Nova udalost.
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Dalsi moZnosti vytvoreni schlzky s klientem (bez propojeni na obchodni nebo servisni ptipad) je také
z vasi domovské stranky, tj. kliknutim na kartu Domu (kde vidite vSechny své naplanované aktivity) a
tlacitko ,,Nova udalost”.

4.1.4. Schlzka bez klienta

Schiizka bez klienta je schilizka, kde je v typu aktivity uvedeno ,Bez komunikace s klientem*“. Toto
vyuZivame v pfipadé planované udalosti bez klienta, jako je napftiklad IékaF, Skoleni, pracovni cesta,
nemoc, dovolenda atd. V pfipadé nepritomnosti delsi nez 14 dni do Predmétu vyplite
napf. Dlouhodoba nepfitomnost.

Schiizku bez klienta vytvarime stejné jako v predchozim pripadé kliknutim na kartu DomU (kde vidite
vsechny své naplanované aktivity) a tla¢itko ,,Nova udalost”.
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4.2. Schlzka predani — prevzeti

V pfipadé potieby lze napldnovanou aktivitu (ukol/schizka) predat na jiného pracovnika
Specializované prepazky (napf. dovolena, skoleni nebo jind nepfitomnost). Je mozné predavat mezi
pracovniky viech Specializovanych prepaZzek jedné posty i mezi pracovniky rGznych poboéek Ceské
posty.

Aktivitu (ukol/schizka) Ize pfedat i na jinou pobocku Ceské posty bez nutnosti pfeddni na konkrétniho
pracovnika.

4.2.1. Predanischlzky na jiného pracovnika Specializované prepazky

Domluvenou schlzku v ptipadé potreby predejte na jiného pracovnika Specializované prepazky
pomoci tlacitka ,Pfedat”. Tlacitko , Pfedat” se objevi po kliknuti na Sipku umisténou vpravo nahofre.

Po kliknuti na tlaéitko , Pfedat” se objevi nové okno a zobrazi se mozZnosti na predani schlizky.

Budete-li pfeddvat na konkrétniho pracovnika srolujte na konec tabulky.
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Vyberete pozadovaného pracovnika z nabidky nebo ho vyhledejte pomoci lupy ve spodni ¢asti
zobrazené karty. Po predani se aktivita zobrazi v kalendafi poZzadovaného pracovnika Specializované
prepazky a prijde mu upozorfiovaci e-mail. Obdobnym zplsobem lze predat i Ukol. Prebirajici
pracovnik je zodpovédny fadné zpracovani predané aktivity.

5. Obchodni pripady

vvvvvv

o sprava rozjednanych obchodnich pfipadl pracovnika (na ¢em pracujete, jak se to vyviji,
co vsechno jste uz vyresili)

o indikace zajmu klienta o produkt v budoucnosti (zaznam klientské potfeby definované
produktem a ¢asovym horizontem)

. evidence aktivit a ¢innosti v rdmci prodeje produktu (co vSechno jste pro obchod udélali)

o reporting prodeje (jaké OP jste prodali a jaké mate rozjednany)

Pro spravné fungovani obchodnich pripadd jste povinni dodrzovat nasledujici jednoduchy zplsob
prace s Obchodnim pripadem v CRM:

1. Obchodni pFipad zakladejte na produkt, o ktery klient projevil zajem nebo ho klientovi
nabizite.

2. Pokud pf¥i jednani s klientem nabidnete nebo prodate vice produkti, zaloite OP pro
kazdy produkt.

3. V rdmci jednoho OP evidujte produkt nebo produkty v ramci jedné produktové kategorie.

4, Ponechdvejte rozpracované obchody s pojisténim a dalsimi produkty.

5. Neupravujte cizi Obchodni pfipady, které Vam nenalezi a v Zadném pfipadé nesmite

upravovat systémové Obchodni pFipady.
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5.1. Zalozeni Obchodniho pripadu

Obchodni ptipad se zakladd po kliknuti na tlacitka ,Zajem”, ,Nezdjem“ nebo ,Prodej“ kdekoliv na karté
klienta - tladitka naleznete na zalozkach Zajmy o produkty, Pfehled klienta — Marketingové nabidky
a kampané, Limity.

U produktu, ktery si klient sjednal pres tfeti stranu, neni mozné vytvofit obchodni pfipad typu Zajem
nebo Nezdjem, ale pouze lze zaznamenat dalsi Prodej nebo Konkurence (pokud klient v rozhovoru
sdéli, Ze ma dalsi produkt sjednany u konkurence).

m

Postup vytvoreni Obchodniho pfipadu

Kliknéte na Zajem/Nezajem/Prodej z nékterého z vyse popsanych mist. Vyplrite Produktovou doménu,
Produktovou kategorii a pfibliznou ¢astku (pokud jste o ni s klientem jednali, jinak ¢astku nevyplnujte).
DtileZité je vyplnéni komentare k obchodnimu pfipadu. Datum uzavieni obchodniho pfipadu mizete
ponechat pfednastavené nebo ho zménit. Po vyplnéni Obchodniho pfipadu kliknéte na tlacitko UloZit.
Po stisknuti tlacitka ,Ulozit“ neni mozné OP ,smazat”. Je tfeba jej dokoncit jako prodej nebo jako
nezajem.
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o Zajem — zvolte v pfipadé, kdy klient ma nebo muze mit zdjem o produkt do budoucna, ale
nedochazi k okamzitému prodeji.

. Nezajem — pouZijte v ptipadé, kdy klientovi nabizite produkt v rdmci kampané nebo pfi
prodejnim rozhovoru, ale klient o néj nema zajem.

. Prodej — zvolte v pfipadé, kdy dany produkt prodavate.

. Konkurence — pouzijte tehdy, kdyzZ klient v rozhovoru sdéli, Ze ma produkt sjednany u
konkurence.

5.2.Zobrazeni otevienych Obchodnich pfipadd

Oteviené Obchodni pfipady lze zobrazit ze zalozky Zajmy o produkty nebo ze zalozky Prehled klienta.

Na zdloZce Zajmy o produkty oteviete obchodni pfipad kliknutim na stav u pfislusného produktu.
Na zaloZce Zajmy o produkty se u daného produktu zobrazuje posledni uloZzeny Obchodni pfipad.

Na zéloZce Prehled klienta se v ¢asti Oteviené obchodni pfipady (pod horni lisStou) zobrazuji vSechny
oteviené Obchodni pripady, které jsou ve fazi ,Zajem". Oteviené obchodni pfipady otevrete kliknutim

na nazev Pfedmeétu. Kliknutim na Zobrazit vSe si oteviete vSechny oteviené obchodni pfipady a mizete
v nich i filtrovat.
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Po rozkliknuti otevieného Obchodniho pfipadu se vdm také zobrazi napldnované udalosti nebo ukoly,
pokud je kdokoliv z pracovnikid zaloZil. K obchodnim pripaddm, které nebyly vytvoreny na vasi SP, si
muzete vytvorit Novou udalost nebo Novy ukol.

5.2.1. Vase oteviené Obchodni pfipady

Upravovat mulzete pouze obchodni pfipady vytvorené na vasi SP. Vyhledejte si vas obchodni ptipad,
ktery chcete upravit. Tlacitko ,Upravit” slouZi k editaci zadaného obchodniho ptipadu (vztahujiciho se
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k danému produktu). Dale mlzZete vybrat také tlacitka ,,Nezajem” nebo ,,Prodej“ (jejich popis je v 5.1
ZaloZeni Obchodniho ptipadu).

Do vaseho obchodniho ptipadu miZete pridat Novou udélost nebo Novy ukol.

5.3.Zobrazeni uzavienych Obchodnich pfipadd

Na zdloZce Historie se zobrazuji v ¢asti Uzaviené obchodni pfipady (pod horni listou) zobrazuji
Obchodni ptipady, které jsou ve fazi ,Nezdjem” nebo ,Prodej“. Uzaviené Obchodni ptipady oteviete
kliknutim na ndzev Predmétu. Kliknutim na Zobrazit vSe si oteviete vSechny uzaviené Obchodni
pfipady a mlzZete v nich i filtrovat.

CehAoke W Tolofaras
izky L_; lefanaty

5.4. Digitalizace klientd — aktivace stavajicich klient(i na 1B a CSOB Smartu

Zaznamenani digi edukace v CRM:
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V ptipadé provedeni digi edukace je nutné vytvofit obchodni pfipad , Elektronické bankovnictvi“, které
naleznete v ¢asti ,Platebni komfort“. OP pfipad mizZete vytvofit napfiklad na zaloZce ,Zajmy o
produkty”. Zapocitavani do produkce se Fidi platnymi Pravidly pro zapocitavani prodeje Produktd.
Pracovnici Ceské posty naleznou podminky na: Uvod/Odborné Gseky/Divize Finanéni sluiby a
prodej/Specializovany utvar alianéni partnefi (AP)/CSOB Skupina/Benefity a soutéie pro
zaméstnance/

O 0O

[ ]

'®

®)

Vyplnte ¢astku ,,0“, do pole ,Typ digitalizace” vyberte ,DIGI edukace klienta” a muZete doplnit
komentar k oblasti provedené digi edukace. Pole ,,Produkt” nevypliiujte a kliknéte na OK.

-]

V ptipadé, Ze by se zobrazila hlaska ,Nejsou vyplnéna nékterda pole Produkt, chcete i presto
pokracovat?“, kliknéte na tlacitko ,,Pokracovat”.

Po Uspésném uloZeni se zobrazi standardni obrazovka se shrnutim obchodniho pfipadu.

JestliZze se objevi hlaska, kliknéte na Presto uloZit.

Nalezeny duplicitni zaznamy
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Pfi digi edukaci s cilem aktivace stavajicich klient(i na IB a CSOB SMARTu se v aplikaci CRM zaméfte
se zejména na tyto oblasti:

- horni li$ta (informace o pouzivani CSOB SMARTu)
- transakéni aktivita
- obchodni pfipad , Elektronické bankovnictvi“

Horni li$ta (informace o pouzivani CSOB SMARTu)

Podle barvy ikony CSOB Smartu textu v pravém rohu na horni listé vidite, zda klient pouZivd nebo
nepouZivd aplikaci CSOB Smart.

™ ”
&

=

“

Transakéni aktivita

V aplikaci CRM na karté klienta (K360) na zaloZce ,,Produkty” v pravé ¢asti nové naleznete informace o
Transak¢ni aktivité klienta. Po kliknuti na tlacitko ,Zobrazit” ziskate prehled o tom, jestli klient danou
aktivitu v posledni dobé vyuZiva vice, stejné nebo méné (Sipka zobrazuje trend), Cetnost jednotlivych
aktivit v poslednich mésicich a priimérnou vysi aktivit za ¢tvrtleti a rok.

[=e]
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Transakéni aktivita

TREND SRPEN PROSINEC LEDEN PRUMER/KVA

___________________________________

Priklad:

V tomto pfipadé je klient aktivni v IB,

méné, bylo by dobré zjistit divody.
Zaroven klient nevyuziva SB, proto je

B W

\ 4

| i kdy? v posledni dob& ho pouziva
i vhodné mu ho nabidnout.

1< >
5.5. Obchodni pfilezitost — Kate
Obchodni prilezitosti Kate jsou tipy na produkty nebo sluzby, které je vhodné klientovi nabidnout (tzv.
Kate tipy). a to véetné zobrazeni vyznamnosti pro klienta, individualnich argument( a produktového
popisu.
Kate tipy umoznuiji:
e jednoduseji dosahovat obchodnich vysledk( a Iépe vyuZivat vSech obchodnich pfileZitosti,
o zefektivnit komunikaci s klienty,
e usetfit pracovni ¢as — nemusite hledat a pfemyslet, co klientovi nabidnout, protoze Kate vzdy
ukaZe personalizované feSeni na miru klientovi,
e Kate tip sdruZuje srozumitelnym jazykem na jednom misté, co nejvice personalizované
informace,
e viechna data od Kate jsou aktualizovana na denni bazi, takZe je Kate pfedava vzdy aktudlni,
e zejména méné zkuseni pracovnici oceni ndpovédu s vyhodami produktu.

Argumenty v Kate tipech jsou citlivého charakteru a jsou sdélenim urcenym pouze pro pracovniky.
V zadném pfripadé je nesmite sdélovat klientlim a ani je uvadét v pfimé konfrontaci s klienty. Jedna

seoi

nformace, na zakladé, kterych lze vést obchodni rozhovor.

5.5.1. Katetip

Na Karté klienta tvz. , K 360“ na zaloZce Pfehled klienta pod Otevienymi obchodnimi pfipady je

umisténa sekce Obchodni pfrilezitosti — KATE. V této sekci jsou zobrazeny aZz 3 Kate obchodni tipy pro

klienta. Pokud pro klienta existuji dalsi Kate tipy, zobrazite je kliknutim na tlacitko Zobrazit vse.
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U Kate tipQ, kde je produkt vhodny k digitalnimu prodeji pracovnici uvidi ikonu wifi. Po najeti na ikonu
se zobrazi detailnéjsi informace.

EJ Obchodni piilezitosti - KATE

5.5.2. Sila Kate tipu

Sila Kate tipu je oznacena hvézdi¢kou a udava pravdépodobnost obchodniho Uspéchu nabizeného
produktu nebo sluzby. Podle sily rozliSujeme zlaty, stfibrny a bronzovy tip. Kate tipy jsou v tabulce

svvs

5.5.3. Stitky Kate tipu

Kazdy Kate tip ma na sobé zobrazeny Stitky, které predstavuji obchodni argumenty. Po najeti mysi nad
Stitek se zobrazi celé znéni obchodniho argumentu véetné proménnych, napt. ¢astky, kterou klient
obdrzel na ucet. Jedna se o divérné informace, klientovi je nesdélujeme.
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@ ovchodnipr

Pokud Kate tip obsahuje vic obchodnich argumentl, nez které se vejdou na jeden fadek, je zobrazen
Stitek - . Po kliknuti na tento Stitek se rozbali vSechny obchodni argumenty.

Prodejni ndpovéda

Pod tlacitkem ® je dostupna ndpovéda k nabizenému produktu, ktera shrnuje vyhody produktu.

c)

5.5.4. Z3ajem, Nezdjem, Prodej, Konkurence z Kate tipu

Na radku Kate tipu najdete tlacitka pro oznaceni zajmu, nezajmu, prodeje a konkurence. lkona &isla na
tlacitkach zdjem a konkurence indikuje, jestli pro danou produktovou kategorii je vytvofeny obchodni
pfipad ve stavu zdjem nebo klient vlastni konkurenéni produkt a jejich pocet.

© _©o

o Zae o

V pripadé nezajmu kliknéte na Nezajem a vyplnte odpovidajici Divod nezdjmu. Pokud ma klient zajem
o jiny produkt, neZ je v nabidce, zvolte Nezdjem s dlivodem Zajem o jiny produkt. V nabidce zvolte
novou produktovou kategorii nebo produkt (musi byt ze stejné Produktové domény). Pokud je
pozadovany produkt z jiné produktové domény, zalozte novy OP standardnim zplsobem.

Po zaloZeni obchodniho pfipadu ze zajmu, nezdjmu, prodeje se Kate tip uzavie a bude jej moiné
zobrazit pouze z obchodniho pfipadu.

5.5.5. Detail Kate tipu

Po kliknuti na ndzev Kate tipu nebo tlacitko Vice informaci se zobrazi obrazovky Detail Kate tipu. Na
této strance jsou zobrazeny vSechny obchodni argumenty, ndpovéda k produktu a zakladni informace
o klientovi na jedné strance.
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Smact - ressace

| Promdiont pakpusra

CH0D Sreen

5.5.6. OP z Kate tipu

Obchodni pripady, které byly zalozeny z Kate tipu, jsou oznaceny ikonou o . Otevrené OP najdete na
zalozce prehled klienta. Uzaviené OP na zaloZce Historie.

9 99 9

T —r—

5.5.7. Aktiva¢ni Kate tip

Aktivacni Kate tip slouZi k zaznamendani aktivace. MUlzZe se objevit u klientd bez navedeného
pravidelného pfijmu na ucet. Aktivaci provadi pracovnik po dohodé s klientem kliknutim na tlacitko
»Aktivace”.
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Pti zadani nezdjmu se automaticky zaloZi obchodni pfipad ve stavu nezdjem s dlivodem nevyhraného

obchodniho pripadu Nechce.
Pro pfipad, Ze s klientem chcete probrat jeho aktivaci na naplanované schiizce, zadejte Zajem, a po

schlizce nezapomerite obchodni pfipad dokoncit aktivaci.

 Jv : L]
,
ﬂ Uzavrene obchodni phipady
Zd D
J Pfedm . i K
t on tig r u f

b Kate pr t K | r c

[ | 5 t 3 bar Karol T C

Pozn.: U klientl bez Kate tipu , Aktivace”, ktefi nemaji navedeny pfijem na Ucet, je mozné
standardnim zplsobem zaznamenat aktivaci na zaloZce produkty (viz kapitola 5.8 — Zaktivnéni
stavajicich klient( — pfichozi klient).

Neprebrané aktivacni tipy (tipy pfidélené na pobocku bez otevieného obchodniho pfipadu) Ize
predat/ prevzit pomoci tlaéitek zobrazenych v hornim rohu Kate tipu.
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5.6. Kate pro mé

Na strance Domu je sekce ,Kate pro mé“, kterd obsahuje nabidku klientl s Kate obchodnimi tipy.
Pracovnik posty vidi tipy, které jsou spolecné pro vSechny pracovniky domovské pobocky, to znamena
pro pracovniky jedné posty. Tipy na jedné posté jsou totozné pro SPP i SBP prepazku, dale SP prepazku.
Témto Kate tiplm fikame také , aktivni Kate tipy“, protoZe pro jejich dokonceni se ¢eka aktivni osloveni
klienta pracovnikem CP (na rozdil od ,reaktivnich Kate tipG“ popsanych ve vy$e uvedené ¢asti, kdy
rozhodujicim pro nabidku produktli na zakladé Kate tipu je pfichod klienta na pobocku CP bez

predchoziho telefonického osloveni pracovnikem CP).

Pracovniklim se kazdy den zobrazi nékolik klientl na jednu domovskou pobocku, sefazenych podle
dllezitosti, od zlatého tipu po bronzovy. Jednotlivé tipy mohou byt i ¢asové omezené s uvedenym
terminem splnéni, napf. u koncicich TV a Onboardingu. Tuto informaci se pracovnik dozvi na levé
strané ve sloupci ,,Zpracovat do”. Tyto tipy je nutné zpracovat co nejdfive nebo do uvedeného data.

Bude-li uveden ve sloupci planovany servis a péce, Kate tip, je tato informace informativni. Pracovnik
CP se v tomto pt¥ipadé ¥idi Pravidly CSOB PS.

Tipy se budou v pribéhu dne automaticky doplnovat a aktualizovat. Po zpracovani tipu pracovnikem
SP se miiZe zobrazit dal3i klient s Kate tipem. Stitky ve sloupci Obchod predstavuji produktové domény,
na kterych ma klient Kate tipy.
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V pravém hornim rohu sekce , Kate pro mé“ jsou tlacitka/filtry ,Moje tipy, Pobockové tipy a Zpracovat
do”“. Zapnutim/vypnutim tlac¢itka pracovnik zobrazi pozadované Kate tipy.

Ve spodni ¢asti Kate pro mé je tlacitko vSechny moje pfileZitosti.

Kliknutim na tlacitko se zobrazi stranka s nahranymi Kate tipy moznosti filtrovani a pfedavani Kate tipQ.
Pracovnik zde muze filtrovat zobrazené tipy podle platnosti nebo zvolit rGzny zplsob filtrovani podle:
e vlastnika a terminu zpracovani — Moje, Pobockové, Zpracovat do.
e podle domén (napf. po zobrazeni filtru ,Pojisténi” v ¢asti ,Doména” se vyfiltruji klienti
s pojistovacimi Kate tipy, coZ vyuZiji zejména pracovnici Specializovanych pojistovacich
prepazek)
e podle klientskych filtrd v rdmci vyhod za aktivitu lIze volit podle vyplaty odmén (i = pro vyplatu
odmeén):
e VvSe
e plni
e neplni
e podle véku klienta (neni vazano na plnéni vyhod za aktivitu) a musi byt vyplnény obé pole
(i=pro vyhledani je nutné vyplnit obé pole od i do).
Pod zakladnimi filtry jsou umistény dalsi filtry — ,Kate filtry”, které umozZiuji vyhleddvani podle
jednotlivych Kate tipu a jejich obchodnich argumentd.

Obchodni argument je informace, kterou pracovnik nalezne u kazdého detailu Kate tipu. Jednd se o
informaci, pro¢ byl Kate tip na klienta vygenerovan.
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Pracovnik podle rolovatka nebo pomoci full textu vybere poZzadovany Kate tip.

Kane Shry

I Kiwnt Kate tip Pobotan Wieatnik tigns P ocubtove domens

Po vybrani Kate tipu, vybere poZzadovany obchodni argument. U vybéru Ize pouZit full text.

Maje tipy D Zpracovat do

Predat c
Pobockove tipy ()
Kate filtry
Kate tipy Obchodni argument Medalle
Aktivace klienta CP o [ ald| () ] Vés v
Aktlvace nového kilenta CP
Ikona Typ osoby Pobodka Vlastnik tipu Produktova doména
Aktlvace stavaiciho kilenta CP I
FO CH LitelL TNG Platebni kemfort

Je v kontaktu s CSOB
Pfestal bt aktlvni na podnlkate...
Vyhody za aktivitu 18-26 let

Wiihndy 7a aldlvitn 27+

PFiklady filtrovéni Kate tip — Aktivace klienta CP:
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Kate filtry
Kate tipy Obchadni argument Madallz
Aktivace klienta CP (%] Aktivace stavajiciho klienta (D Ve
Ikona Typ osoby Klient Kate tip Pobocka Vlastnik tipu Produktova doména
FO DvoFak Pavel Aktivace klienta CP LitelLTNG Platebni komfort
Kate filtry
Kate tipy Jbchodni argument Medalle
Aktivace klienta CP (3] Aktivace nového klienta CP (3] Ve v
Ikona Typ osoby Klient Kate tip Pobocka Vlastnik tipu Produktova doména
FO Dwofak Pavel Aktivace klienta CP LitelLTNG Platebni komfort
Kate filtry
Kate ni argument g
Aktivace klienta CP (%] Bez pravidelného piijmu 18- Vie
Ikona Typ osoby Klient Kate tip Pobodka Vlastnik tipu Produktova doména
FO Dworak Pavel Aktivace klienta CP LiteLTNG Platebni komfort
Priklady filtrovani Kate tip — PoStovni Ucet:
Kate filtry
Kate tipy Obchodni argument Rep ad obchodnim argumentem Medalle
Postovni Gcet (] Kampan pro klienta 18 - 64| € Vie v
Ikona Typ osoby Klient Kate tip Pobocka Vlastnik tipu Produktova doména
FO Suchan Tomas Postovni Géet LiteLTNG Platebni komfort

Pfiklady filtrovani Kate tip — Penzijni fondy a DIP — obchodni argument Penzijko u konkurence,
produktivni vék CP

Kate filtry
Kate tipy argument Medalle
Penzijni fondy a DIP (] Penzijko u konkurence, prod € Vie v
Ikona Typ osoby Klient Kate tip Pobocka Vlastnik tipu Produktova doména
FO Frava Vosa Penzijni fondy Litel TNG Spofeni
Kate filtry
Kate tipy Obchodni argument Medalle
Penzijni fondy a DIP [ x] Prevad z TRF do DPS CP (%] Ve v
Ikona Typ osoby Klient Kate tip Pobocka Vlastnik tipu Produktova doména
FO Zrava Vosa Penzijni fondy LitelLTNG Spofeni
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PFiklady filtrovani Kate tip — SpoFeni — Splatny TV, vyjimky Spofeni s bonusem CP — obchodni argument
Splatny TV CP

Kate filtry
Ka Dy = edalle
Spofeni -Splatny TV, wjimky Sp Splatny TV (%] Via v
Ikona Typ osoby Klient Kate tip Pobocka Vlastnik tipu Produktova doména
FO Ukecany Chamelean Spofeni - Splatny TV Litel TNG Spofeni

Priklad filtrovani obchodni argument — Top sazba, Akt. Klient bez pravidelného spoteni pod 1500/4000

U polozky Kate tip je nutné vyplnit vSe

Kate Bltry

Q T00 sazha, AKT klient bez pravade Sow v

Ixona Typ osoby Kiient Kate tip Pobotka Viastnik tipu Produktova doména

Spofers - Spiatry TV

Priklady filtrovani Kate tip — Stavebni spofeni:

Kate filtry
Kate tipy o dni argument Medalle
stavebni spofeni (%) Blizi se konec stavebka (%) Ve v
Ikona Typ osoby Klient Kate tip Pobocka Vlastnik tipu Produktova doména

FO Cestny Jaromir Stavebni spofeni LiteLTNG Spofeni

Priklady filtrovani Kate tip — NeZivotni pojisténi — Majetek:

Kate fidtry
Nelfvotni pojiténi - Majetek larh majetious smi RS - g
Tkona Typ osoby Klient Kate tip Pobotka Viastnik thpu Produktova domena

1jotok UtslLTNG Pojister

PFiklady filtrovéni Kate tip —: Zivotni pojisténi

Kate filtry

Kate tipy o ni argument Medalle
Zivotni pojisténi Q Zivotko jinde CP (] Vie v
Ikona Typ osoby Klient Kate tip Pobocka Vlastnik tipu Produktova doména

FO Nvidia Jana Zivotni pajistani Litel TNG Paojisténi
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Kate filtry

Kate tipy

Zivotni pojisténi () Zivotko jinde CP o Vie -
Ikona Typ osoby Klient Kate tip Pobocka Vlastnik tipu Produktova doména
FO MNvidia Jana Zivatni pojisténi Litel TNG Paojisténi

Pti oslovovani klientd postupuje pracovnik odshora uvedenych tipu dold, to znamena podle aktuaini
dlleZitosti nebo podle data uvedeného ve sloupci ,Zpracovat do”.

Pro zpracovani Tipu:

Pracovnik zvoli tip a klikne na jméno klienta.

Klient Obchod
FO | Jelinkova Lenka Nezivotni poj. - Majetek Uvéry PIR Penzijni fondy
FO  Benedikovic Pavel Platebni kemfort
FO  ANTOSOVA JANA Nezivotni poj. - Majetek Zivotni pojisténi
FO Viainy Josef Pojisténi Penzijni fondy Uvéry

U vybraného klienta si zvoli nejsilngéjsi tip.

Nezadava zajem, ale zada novy ukol (ne rychly telefonat, ten je automaticky dokoncen systémem) a
kontaktuje telefonicky klienta.

.
Cvrm

R :

&)

Vyplni skutecné udaje o provedeném telefonatu do popisu uvede dlivod telefonatu a zadané udaje
ulozi.
e Pracovnik se dovola a klient souhlasi se schiizkou. Pracovnik zada u vybraného Kate tipu
zajem, a vytvofi novou udalost na zakladé informaci, které si domluvili s klientem.
Po uskuteénéni schiizky pracovnik ukonéi i obchodni pfipad (Kate tip), ktery souvisi s uvedenou
schizkou.
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e Pracovnik se dovolal a klient nesouhlasi se schizkou. Pracovnik dokonéi telefonat -
dovolano a u vybraného Kate tipu zada nezdjem

e Pracovnik se nedovola i kdyZ telefondty opakuje ve tfech rGznych ¢asech/dnech. P¥i
kazdém telefonatu zadd pracovnik novy ukol s vysledkem nedovolano a obchodni pripad
(Kate tip) dokonéi nezdjmem, jako dlvod nezdjmu napf. ,Nezdjem je na zadkladé
neuspésnych pokusl o kontaktovani klienta.

Jestlize chce pracovnik CP predat Kate tip, nejprve kontaktuje klienta, vytvoii zajem a nasledné
preda obchodni pfipad. Pfedat Kate tip bez zajmu lze pouze na experta stfidace.

Pracovnici SP jsou povinni pred oslovenim klienta kontrolovat na karté klienta (K 360) v ¢asti ,,Posledni
kontakty” a Napldnované aktivity”, aby ovéfili, zda jiz v nedavné dobé neprobéhlo osloveni klienta
nebo jsou s klientem naplanované schiizky. Oteviené obchodni pfipady z Kate tipu v ¢asti ,,Kate pro
mé“ je nutné zpracovavat (zvat klienta na schlzku a dokoncovat obchodni pfipad) co nejdfive do 14
dn( po kliknuti na Zajem.

Produkt je na schlizce prodan — pracovnik upravi zajem na Prodano

Pracovnik soucasné, po prevzeti tipu, vyfesi vidy vSechny Kate tipy vytvorené na klientovi v ramci
sjednané schlizky.

Rozpracovany OP nalezne pracovnik na domovské obrazovce v ¢asti ,,Moje rozpracované obchodni
pfipady” v pripadé kdy je obchodni pfipad (Zajem) na jméno pracovnika. V pfipadé, kdy je predan na
pobocku (SBP) najdete v ,Nepfrifazené na pobocku”.

vs v

Pracovnik soucasné, po prevzeti tipu, vyresi vidy vsechny Kate tipy vytvorené na klientovi v ramci
sjednané schiizky.

Po zpracovani 5 klientli s Kate tipem z casti ,Kate pro mé“ se pracovnikovi zobrazi pochvalna hlaska
v rliznych variantach.

Dobra prace!
4% Prima! Pro dnesek mame hotovo.
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5.7. Asistovany prodej
Pracovnik mlZe zaznamenat prodej produktd, ktery s klientem sjednava asistované:

e vytvorenim OP na karté ,,Zajmy o produkty”

e dokoncenim OP vytvoreného na zakladé tipovani z Bodovky

o dokoncenim Kate tipu na produkt, ktery je sjednavan asistované
e dokonéenim jiného rozpracovaného OP vcetné Leadlistu

Jestlize je s klientem proveden prodej produktu pomoci elektronického kanalu v ramci obsluhy na
prepazce, zada pracovnik na karté ,,Zadjmy o produkty” PRODEJ a v ¢asti Zdroj prodejniho tipu uvede
DIGI a OP ulozi.

Jestlize se klient rozhodne pro zaloZeni produktu samostatné, po odchodu z posty. Pracovnik zada na
karté ,Zajmy o produkty” ZAJEM a v ¢asti Zdroj prodejniho tipu uvede DIGI a OP uloZi.
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Zapocitavani asistovaného prodeje urcuji ,Pravidla pro zapocitavani prodeje Produktd”.

5.8. Zaktivnéni stavajicich klientl — pfichozi klient

Pracovnik Specializované prepazky musi vidy upravit pobocku pro evidenci zaznamu podle aktuaini
situace, to znamena musi nastavit pobocku pro evidenci zaznami podle mista, kde se nachazi (na
které posté je).

Po plné identifikaci pfichoziho klienta zkontroluje:

e navedeni pfijmu
o datum zaloZeni uctu — Ucet musi byt zaloZen pred 31. 12. 2022

" |

Jestlize se s klientem domluvi na aktivaci, pak tuto skutec¢nost zaznamend v CRM na zaloZce Produkty

pozadovany bézny ucet.

2
cson > ry

Po kliknuti na nazev produktu (v tomto pfipadé Postovni Ucet) se zobrazi detail vybraného Gctu.
Pracovnik klikne v pravém hornim rohu na tlacitko .
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o Q ey a2 Oruwmm-.
Pemd SartiNhace Merenta Klwnti Aktiyity Kawnis

Bl ot oeet

Nepited Mastty oo

DETAILS BELATED

v Basic Information

Po kliknuti se objevi vyskakovaci okno s moznostmi:

Aktivaci dokoncit — kliknutim na tlac¢itko Dokoncit
Aktivaci stornovat — kliknutim na kfizek nad vyskakovacim oknem

Aktivace

Informace o provedenych aktivacich naleznete ve spodni ¢asti detailu uctu
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——

PFi opakovaném zadani vyskoci na pracovnika po potvrzeni aktivace chybova hlaska. Aby nova aktivace
byla zapocitana do plnéni, musi byt zadana nejdfive Ctvrty nasledujici mésic po plvodni aktivaci, za
predpokladu, Ze ve sledovaném obdobi nepfisly na Ucet poZadované prijmy.

Provedenou aktivaci si mlze pracovnik zkontrolovat na zéloZce Historie v sekci uzaviené obchodni
pfipady.
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Chceme-li propojit existujici Kate tip s pravé vytvorenou aktivaci, kliknete na uzavieny OP v zdloZce
,produkty”.

a

OP je ve spodni ¢3sti

0

2

Automaticky se objevi navrh na propojeni OP s Kate tipem.
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Stisknutim tlacitka ,,ANO“ se OP propoji.

Pretied khentas Pradukt yjrry o produkt 1 Quobnl o kartokini udnj Daly daje Hstone

D Schazky Teletonaty Histone aktivit

[ Usavtuné abehedni prigady
Dar

prodege ubnanten

6. Kampané

Kampané v CRM obsahuji informace o jednotlivych pfimych marketingovych kampanich, v rdmci,
kterych oslovujeme konkrétni klienty.

Zakladni rozdéleni kampani podle obsahu je na:

o Obchodni — u kazdého klienta potvrdte, zda projevil o nabidku zajem i nezajem, pfipadné
doslo k okamiZitému Prodeji. Jako odpovéd na kamparnovou nabidku u obchodnich
kampani se proto zakldadd Obchodni pfipad. Do této skupiny patti tzv. leadlisty pro
pracovniky SP.

o Servisni - k této kampani jsou generovany kromé zaznam o Klientovi v kampani i duplicitni
Servis. Tento Servis pak Ize vidét na Domovské strance a na karté klienta na zaloZce Prehled
(nedokoncené) ci Historie (dokoncené).

Dale mlUZeme rozdélit kampané podle hlavhiho komunikaéniho kanalu:

o Kampané pro Pobocky a posty - pro pobocky mUze byt na Klienta v kampanich rovnou
generovana aktivita (telefonat ¢i dokonce schizka).

. Kampané pro KC - primdarné jsou obsluhovany s vyuzitim telefonu.

o Kampané informativni — napt. zasilame centrdini email, SMS, dopis. Informace o zasilce

naleznete bud v prehledu historie komunikace s klientem na zaloZce Prehled (pokud se
jedna o poslednich 5), pfipadné na zaloZce Historie (pokud Slo zpétné o vice nez 5
poslednich kontaktl s klientem).
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6.1. Zobrazeniinformaci o Kampanich a Klientech v kampanich

Informace o zatazeni klienta v aktualni obchodni kampani, ¢i obchodni tip na klientovi je vidy vidét na
karté klienta na zéloZce Prehled v ¢asti Marketingové nabidky a kampané.

V této Casti jsou uvedeny i tzv. Obchodni pfilezZitosti jsou oznacené jako Tip (tento Tip nesouvisi
s procesem tipovani na Bodovka.eu). Obchodni pfileZitosti jsou v ucelené podobé serazeny podle
obchodnich priorit. Priorita je znazornéna ikonou vlajky. Doporucujeme je vyuZivat v rdmci pfipravy
na jednani nebo pfi béZném setkani s klientem.

Zobrazené Tipy mohou byt jiné nez Obchodni tipy a kampané v APOST po zadani TK 800.

B Morketingové nabidky a kampané

6.2. Leadlisty

Klienti v kampani (leadlisty pro CP) se zobrazuji na vasi Domovské strance (zalozka Dom( v hornim
menu CRM) v ¢asti Moje kampané.

[S]

V Casti Moje kampané jsou zobrazeny kampané (leadlisty) s klienty nahranymi pro vasi SP. Vedle nazvu
kampané vidite pocet klientll zarazenych do kampané. Informaci o poctu dnes nahranych klient(
a vsech klientli v kampani vyuZijete zejména u dlouhodobé kampané, kam se vam pribézné nahravaji
novi klienti (napf. Onboarding). Dale mate uvedenou platnost, do kdy je potreba klienty v rdmci
kampané kontaktovat a uUkol vyresit (Zadjem + naplanovani Obchodni schlizky, Nezdjem, Prodej).

Kliknutim na dany Nazev kampané se vam zobrazi seznam klient(, ktery obsahuje nazev kampané
a kampanového ukolu (s odkazem), jméno klienta, urceni typu klienta (FO, FOP, PO), vlastnika a
platnost Ukolu. Vasim ukolem je oslovit vSsechny klienty zafazené do kampané.
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Pro vstup na kampanovy ukol kliknéte na nazev kampanového ukolu (napf. Leadlist SBP — Obecnd
nabidka), ktery je uvedeny v levé Casti obrazovky.

V zékladnich informacich kampanového ukolu je uvedeny ndzev klienta, platnost ukolu a vlastnik. V
Casti Popis uvedeno upresnéni ke zpracovdni kamparnového Ukolu. Dale jsou uvadény Produktové
informace, Systémové informace a Otevrené aktivity. V nich si pfimo z kampanového Ukolu muzete
vytvaret nové ukoly nebo uddlosti souvisejici s oslovenim klienta. Zaznamenavejte si i nedspésné
pokusy o telefonicky kontakt a odeslani dopisu (Novy ukol — vyberte vhodny Typ aktivity a Predmét,
zvolte aktudlni Datum splnéni, vyberte Stav, Dokonceni a ukol uloZte).

Pokud je v poli Vlastnik uveden ndzev posty (napf. SBP Praha 4), jedna se o kampanovy ukol, ktery
mohou zpracovat vsSichni pracovnici dané posty s pristupem do CRM. Tyto kampariové ukoly (klienty
urcené kosloveni) si pracovnici post mohou rozdélit mezi sebou tak, Ze po kliknuti na nazev
kampanového ukolu pracovnik, ktery bude chtit daného klienta oslovit, klikne na tlacitko , Prevzit”. Tim
se zméni Vlastnik tohoto kampanového ukolu a mezi leadlisty ho uz najde pouze tento pracovnik posty
(i nadale uvidi v seznamu klientl i ostatni nerozdélené leadlisty, kde je jako Vlastnik uveden nazev
posty).

Prevzetim kampanového ukolu nedochazi k jeho dokonceni. Prevzit Ize pouze kampariové ukoly, které
prebirajici pracovnik bude schopen dokoncit (v pfipadé nepfitomnosti pracovnika jej neni mozné jinym
pracovnikem dokoncit).

Vysledkem kampariového ukolu je vyplnény ,Nezajem”, ,Zajem“ nebo ,,Prodej“. Poté dojde k odebrani
kampanového ukolu s danym klientem ze seznamu klientl k osloveni uvedeného na karté Domu —
Moje kampané pod nazvem konkrétni kampané.

Abyste mohli klienta kontaktovat s pozvankou na SP, je potieba kliknout na nazev klienta v horni ¢asti
kampanového ukolu.
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Tim se dostanete na kartu klienta (K360), kde najdete vSechny potfebné informace pro kontaktovani
klienta (telefonni ¢islo, adresu), ale i pro pfipravu na schizku (prehled otevienych obchodnich pripadd,
vlastnéné produkty, predschvalené limity, zajmy o produkty, historii aj.).

Ve spodni ¢asti Marketingové nabidky a kampané na Pfehledu klienta na K360 pak najdete kampanovy
ukol, ktery resite (tj. ten, ktery byl nahrany na vasi Domovskou stranku do ¢asti Moje kampané) a jehoz
vysledek , Nezajem”, ,,Zdjem“ nebo ,,Prodej” nasledné zaznamendte jako vysledek.

Ik 1kt | |
= Mann ¢ Kllarit vt Yok pledschvalons limity
A Kozle 331/1 3 Klierit tt
A ¥ Kllwnt nsima pdmér
L ik
Heviend abehodni pripad
Nevier rvisy 4 Novy servisni plipad
b
[} Marketingové nabidky a kampare
f T Prilat { f Tukt Plat | N
| l| | Nabsi in vll ¥ | k 1 Pol "

6.2.1. Pozvani klienta na schtzku

Telefonicky nebo pisemné kontaktujte klienta s cilem pozvani na schizku na SP. Kontakt na klienta
naleznete na karté Osobni a kontaktni Udaje, kde také v ¢asti Souhlasy ovérte, zda klient souhlasi
s telefonickym nebo pisemnym oslovenim (podle toho zvolte zplisob osloveni).

T
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Postupujte podle instrukci a call scriptu k danému kampanovému ukolu, které jste obdrzeli e-mailem.
Vidy preferujte telefonické osloveni a v pfipadé opakovaného neulspésného pokusu o dovolani
odeslete klientovi dopis.

Zaznameneijte vysledky do kamparnového ukolu nahraného u klienta, do kterého vstoupite:

a) kliknutim na nazev kampanového ukolu:

b) vytvorenim Obchodniho pfipadu kliknutim na prislusné tladitko u daného kampariového ukolu:

O Marketingoveé nabidky a kampané

Plat ! N PH y Zdra| Doméns procukiu  Platnest « Kanal

c) vyhledam klienta z vasi domovské stranky (Domu) — Moje kampané — nazev dané kampané —
nazev klienta

Mozné vysledky:

ZAJEM = klient ma zajem o schlzku (pFip. konkrétni produkt).

Kliknéte na tlacitko ,,Zajem” a vypliite Novy obchodni pfipad. Nezapomerite vyplnit Komentar
(proc jste klienta kontaktovali, co vam klient sdélil, na ¢em jste se domluvili a co budete resit
na nasledné schlzce). Na dalsi obrazovce si vytvorte Novou udalost — obchodni schlzku
s klientem. MUZete si vytvofit i Novy ukol (napf. na pfipravu na schlzku). Podrobné je postup
popsan v kapitole 4.1.1 Obchodni schiizka.

NEZAJEM = klient neméa zajem o schlzku (pfip. konkrétni produkt) nebo se vam klienta
nepodafilo telefonicky kontaktovat a odesilate mu dopis.

Kliknéte na tlacitko ,Nezajem“. Do Komentare uvedte divod nezajmu sdéleny klientem nebo
,opakované nedovolano, odeslan dopis”.

V pripadé odeslani dopis si vytvorte Novy ukol.

ek Dank

e Vyplite vSechna povinna pole (Pfedmét: administrativa, Datum splnéni = datum odeslani
dopisu, Stav: dokonceny, Typ aktivity: Dopis) a kliknéte na Ulozit.
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o Novy ukol si mlZete vytvofit i v pfipadé, Ze byste napf. chtéli klienta telefonicky kontaktovat
po odeslani dopisu (pak zvolte typ aktivity ,Dopis”).

e PRODEI = klient ma o schiizku zajem okamZité a doslo ihned k prodeji produktu.

o Kliknéte na tlacitko ,,Prodej“. Vyplnte ¢astku a pfip. Komentar mizete cokoliv doplnit.

"

Doplnujici informace

* Castka

| 50000 X

Komentaf

Produlkt

— Vyberte - j

Na zakladé dokonceni kampanového ukolu volbou ,Zajem“, ,Nezdjem“ nebo ,Prodej“ dojde
k odstranéni kampanového ukolu (klienta v ,leadlistu”) zvasi Domovské stranky z casti Moje
kampané a také z Pfehledu klienta (karta K360) z ¢asti ,Marketingové nabidky a kampané“.
Dokoncené kampanové ukoly a souvisejici obchodni pfipady najdete u klienta na karté ,Historie”

(v K360).

Na Domovské strance v ¢asti Moje kampané (i na karté klienta) tak naleznete pouze platné ukoly a
klienty k osloveni.

6.2.2. Schlzka s klientem na SP

PFi navstéve klienta si otevrete vytvoreny obchodni pripad, ktery najdete:

a) navasi Domovské strance v ¢asti Kalendar:

b) zkarty klienta (K360) — vyhledejte si klienta a Obchodni pfipad najdete na zaloZce Pfehled
klienta v ¢asti Oteviené obchodni ptipady:
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Strazny Andal v ®
.

- @
v hd L}

Provedte nabidku a dle aktudlniho stavu muizete Obchodni pfipad , Upravit”, zvolit ,,Nezajem” (pokud
by klient mél nezdjem o produkt uvedeny v pravé casti v Produktové doméné a Produktové
kategorii) nebo kliknout na ,,Prodej“, pokud na schiizce doslo k prodeji produktu uvedeného v pravé
¢asti v Produktové doméné a Produktové kategorii.

V pfipadé, Ze by se klient na schlizku nedostavil nebo byste se domluvili na dalsi schiizce, mizete si
z Obchodniho pripadu vytvofit dalsi Novou udalost nebo Novy tikol a vytvofeny Obchodni pFipad ve
fazi Zajem ponechat (doporucujeme prodlouzit datum ukonceni).

Pokud by doslo ke sjednani jiného produktu nez toho, ktery je uvedeny v Obchodnim pfipadu v Casti
Produktova doména a Produktova kategorie, kliknéte na karté klienta na zalozku Zajmy o produkty
a u daného produktu kliknéte na tlacitko Prodej.

Stejné postupujte i v pfipadé, Ze na schlizce s klientem zjistite Zajem, Nezajem nebo Produkty
zaloZzené u konkurence — ve vsech pripadech kliknéte na pfislusné tlacitko u daného produktu na
karté Zajmy o produkty a vyplite vSechny potiebné informace.
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Upozornéni: u jednotlivych Leadlistli pracovnici nesmi ménit produktovou doménu a kategorii, to
znamena, Ze v pfipadé Leadlistu na pojisténi pracovnik nikdy nebude ménit produkt na Platebni
komfort atp. V pfipadé zajmu o jiny produkt pracovnik ukonéi Leadlist a zada novy obchodni ptipad.

6.2.3. Predani Leadlistu

Leadlist — kamparovy tkol Ize pfedavat pouze mezi pracovniky Ceské posty a mezi pobockami Ceské
posty. Neni mozné piedavat kampariovy tkol na pobo¢ky CSOB ani na pracovniky CSOB.

Po kliknuti na nazev kampané (napr. Leadlist SPP: Nabidka Pojisténi)

(o B0

a po vybéru Leadlistu, |ze pfedat pomoci tlacitka pfedat/predat vSe pozadovany pocet Leadlistd.

ool

Kliknutim na tlacitko predat/predat vse se rozbali menu s mozZnosti predat na dtvar nebo na
pracovnika. Expert vybere poZadovanou variantu a Leadlist/Leadlisty pfeda. Pfedavani Leadlistu na
Experta stfidace je vidy predani na jméno pracovnika (Experta stfidace). Po predani se zobrazi hlaska
0 Uspésném predani. Leadlist se zobrazi na karté dom( v kamparnovych ukolech.
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7. Zpracovani tipu posta/posta

Na tip zaslany z jiné posSty na SP prostrfednictvim portdlu Bodovka upozorni pracovnika SP notifikaéni
email. Pracovnik obdrzi po odeslani tipu do sdilené schranky informacni email. Zaslany tip se zobrazi
na zaloZzce doml ve spodni ¢asti — Nepfifazené pro pobocku, Obchodni prileZitosti:

Kliknutim na nepfifazeny OP se otevie okno s OP, pracovnik si vybere pozadovany OP.

Po otevieni OP (OP se otevira kliknutim na pfredmét OP napt. - Platebni komfort — Bézné ucty) se
objevi detail, ktery pracovnik potfebuje pro dalsi zpracovani tipu:

- jméno klienta

- telefon a email na klienta — notifikacni telefon a email

- zadavatel — osoba, ktera tip do formulafe fyzicky zadala

- tipar —informace jsou v komentafi- jméno, osobni Cislo, psc a telefon

- pokud neni tipaf vyplnén, povaZuje se za tipare pfimo zadavatel

- poznamka s informaci pro zpracovatele
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4 Oxcvas opad
! Pltetn hormdont - Beng LTy

D E ) Otwetund aktivity

b bt e B Hiorie abtisk Prrdtutone Ry ewisas

Tlac¢itkem prevzit si pracovnik OP pfevezme.

Po prevzeti OP se zméni vlastnik na jméno zpracovatele. OP je ve stavu zajem a je nutné ho spravné
sparovat, upravit a dokoncit.

Zkontroluje, zda je tipovany obchodni pfipad po kliknuti na jméno a pfijmeni klienta propojeny s
kartou klienta (K 360) — existujici klient. Neni-li existujici klient nelezen bude nutné OP propojit viz.
nize.

Obchodni pfipad v sobé nese uUdaje o tipafi, proto nezakladejte jiny obchodni pripad!

V pfipadé asistovaného prodeje pfed prodejem tipovaného produktu (v pfipadé Plus konta po
zaloZeni Identity) obchodni pfipad pracovnik upravi klikem na tlacitko upravit:

e Zdroj prodejniho tipu — zméni z Ceska posta na DIGI, pokud se jedna o asistovany prode;j.
V ptipadé, kdy se nejedna o asistovany prodej se zdroj prodejniho tipu neméni.

£ Matited koot - BEded ity

rane berrraer
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e 7Zménu propojeni obchodniho pfipadu (sparovani) pracovnik provede pomoci tlacitka ,Hledat
klienta“.

Upravit

) Platebni komfort - BéZné Gcty

v Zakiadni Informace
* Datum uzswlery

21.5.2026 B Pirotn komfort

oh Katugorie

- Béine Lty

ot Tomleok

v Produkt

Produkt Prodejni cena
@ 9 Konto 0.000

+ Komentaf

Vyplni potfebné Udaje klienta: prijmeni, jméno, rodné Cislo a Cislo obéanského prikazu stejné jako pfi
identifikaci.

n Py TERSa Mimrm)

[T

Stiskne tlacitko vyhledat a klikne na klienta.

Otevre se okno obchodniho pfipadu.
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Upravit

&) Platebni komfort - B&Zné Glty

ZAklagnl Inormace

n
=
)
(=]

Pracovnik zkontroluje v pFipadé asistovaného prodeje Zdroj prodejniho tipu — DIGI a ulozi.
Bez ulozZeni neprobéhne spravné parovani tipu!

Kliknutim na jméno klienta se pracovnik mlze dostat na kartu klienta.

Obchodni pfipad dokonci prodejem pred zaloZzenim tipovaného asistovaného produktu.

Dokonceny (prodany) OP nalezne na zaloZce historie klienta.
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OP Ize ptedat na jiného pracovnika nebo na jinou pobocku (jak na CP, tak na pobocku CSOB).

V pravém hornim rohu je pfepinaci tlaéitko , pfedat poboéce/utvaru” nebo naopak , predat osobé”.

Vepsanim jména pracovnika/nazvu pobocky a potvrzenim enter se zobrazi pozadovany udaj.

V pfipadé pobocek je pfepinaci tlacitko mezi pobockou SBP a pobo¢kou CSOB.

——1
l ) »

Prevzaty OP naleznete na zaloZzce dom v rozpracovanych obchodech.

0

Vice o tipovani v materialu: Pracovni postup pro tipovani z CP do banky a pojistovny.
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8. Domu

Po prihlaseni do CRM se vam zobrazi karta domovska stranka (Domu), kde je uceleny prehled vasich
dennich aktivit (schiizky, telefonaty, ukoly atd.).

[—]

Pomoci kalendare v pravé Casti je mozné , preklikdvat” mezi dny. U Ukoll se misto kalendare zobrazuji
pfislusné filtry.

Ikony zobrazené pod kalendarem:

Kalendafr uzivatele — tydenni pfehled kalendare Veskeré skupiny ve spodni ¢asti obrazovky
o
je moiné dale rozkliknout, a to pomoci ikony nebo kliknutim na néktery z odkaz(

(napf. konkrétni kampan — leadlist, rozpracované obchody po jednotlivych doménach
apod.).
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Moje rozpracované obchody je velmi uzZitecna cast. Kliknutim na jednotlivé domény (napfr. Pojisténi,
Uvéry atd.) se vdm zobrazi seznam klient(, u kterych mate rozpracovany obchod (faze ,zajem“). U
téchto klientll mdzZete, ale nemusite mit naplanovanou obchodni schlizku nebo ukol.

9. Pravidla pro planovani schizek

Pro spravné domlouvani schizek s klienty je nutné mit vidy aktualizovany kalendar v CRM
a také kalendaf v Outlooku (aktualizace obou kalendard neprobiha automaticky).

Schuizky s klienty si zaznamenavejte vidy do obou kalendari shodné.

Dovolenou zadavejte do CRM jako celodenni udalost (pozor, udalost delsi nez 14 dni nelze
do CRM zapsat najednou, ale jednotlivé).

Lékare, Skoleni atd. si vZdy v kalendafi oznacte s dostate¢nym predstihem (vyblokujte si v
CRM cas, kdy nebudete na SP pfitomni.

Vhodné vypliujte Pfedmét udalosti.

Uddlost muzete oznacit jako celodenni, ale doporucujeme radéji vytvorit Casové
ohranic¢enou udalost (napf. 8:00 — 13:00 h).

Typ aktivity oznacCujici vasi nepfitomnost zvolte ,Bez komunikace s klientem*

Takto vyplnény kalendar v CRM si udrzujte minimalné 3 mésice dopredu.

Pfipominky, upominky a upozornéni si zadavejte jako Novy ukol, a ne Novou udalost v
kalenddari, aby nedochdzelo ke zbyte¢nému blokovani ¢asu.

Klientské centrum nevidi obsah jednotlivych udalosti v kalendafi v CRM, vidi pouze volné a
obsazené casy s informace v pfedmétu. Jakakoli udalost ve vasem kalendafi v CRM se pro
Klientské centrum jevi jako obsazeny cas, a to i v pfipadé, Ze je oznacena jako ,volno“ nebo
,hezavazné”.

10. Aktivity

Na strance Aktivity najdete prehled viech poslednich aktivit zaznamenanych na vasi SP.
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Aktivity si miZete sefadit podle kteréhokoliv zobrazeného sloupce tak, Ze na néj na hornim fadku
kliknete (dalSim kliknutim se pak seradi opacné). Doporucujeme radit aktivity zejména podle Data
a €asu posledni Upravy nebo podle Data splnéni.

Kliknutim na konkrétni Pfedmét se dostanete na danou udalost nebo ukol, kliknutim na klienta se vdm
otevre karta klienta (K360). Aktivity mUZete upravit pfimo kliknutim na tlacitko ,Upravit”. Je zakazané
pouzivat tlacitko ,,Odstr.” a aktivity mazat.

V ¢asti Aktivity mUzZete pouZivat nové filtry:

e UKOLY ME POSTY POSLEDNI MESIC

e UKOLY ME POSTY PRISTI MESIC

e SCHUZKY ME POSTY POSLEDNI MESIC

e SCHUZKY ME POSTY PRISTI MESIC
Tyto filtry slouzi kzobrazeni uUkoll a udalosti, které jsou naplanované na nejblizsi mésic
(resp. byly uskutecnéné v poslednim mésici) jakymkoliv pracovnikem posty s pristupem do CRM.
VyuZijete je zejména pro zjiSténi obsazenosti SP pfi pldnovani schlzek a také pro zjisténi
naplanovanych udalosti a Ukoll v pfipadé nahlé nepfitomnosti jiného pracovnika apod.

11.Kontakty na podporu

Technické problémy, vypadky a nefunkénosti

e Vpfipadé jakychkoli technickych problémii, vypadkli a nefunkénosti zadejte incident pomoci
Sablony, kterou je nutné vyplnit véetné vsech poli. V predmétu emailové zpravy je nutné vidy
uvést Cislo incidentu (napf. SD 1234). Po zaloZeni incidentu zaslete prilohu z emailu @csob.cz
s otiskem chybové hlasky na mailovou adresu CRM-CP-INC@csob.cz. Jako nazev pfilohy uvedte
Cislo incidentu. Bez zaslané pfilohy nebude mozné incident fesit. Navod na pofizeni otisku
obrazovky naleznete na Postapointu: R:\PostaPoint\Navody a prirucky\Navod na vytvoreni
snimku obrazovky

e Technické problémy nahlasujte zejména tehdy, kdy se objevi hlaska ,Chybicka se vioudila“
a nejedna se o pripad, kdy nelze zobrazit kartu klienta (pokousite se otevfit kartu klienta, kterého
jste v CRM nevyhledali zadanim pfijmeni, jména, RC a ¢isla dokladu nebo k zadani doslo v minulosti
a z bezpecnostnich divodU je nutné klienta v CRM znovu obdobné identifikovat a vyhledat).
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Chybiéka se vioudila :(

Omlouvéme se za komplikace. Pravd2podobné nemate opravnéni na klienta. Identifikujte jej nejprve a poté
zkuste akci znovu. Pokud stav pfetrvava, zadejte prosim incident pfes ServiceDesk CP.

} Pokracujte kliknutim na ikonu zpét

Vas CRM Tym

Obsluhuje rce.comnmr

platform as a sendoe

Metodicka podpora a pomoc s ovladanim CRM

Pokud potiebujete pomoci s ovladanim a praci v CRM, obracejte se na Technologickou podporu
bankovnich produktd pro pracovniky CP (800 188 088, volba 1).
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