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V priebehu roka 2002 sa v zaujme
zvySenia estetiky post zacal realizovat novy
Informacny systém na postach. Na posty
boli nainstalované nové informacné tabule,
stojany na letaky, oznacenia priehradiek
a sUcasne sa zacalo v stredisku hybridnej
posty s vyrobou jednotnych propagacnych
a informac¢nych letakov. S budovanim tohto
systému sa planuje pokracovat i v roku
2003.

Marketingova podpora bola zamerana
predovsetkym na produkty - Postovy
penazny poukaz U, Zasielky 1. triedy, sluzbu
RS - sSpecial, EMS - Obchodny balik,
Odpovedné a Propagacné zasielky. Po prvy
raz boli v ramci propagacie postovych
sluzieb wvyuzité nové nastroje podpory
predaja - terminované cenoveé akcie na
Propagacné zasielky, ¢i ponuka 1. triedy
priehradkovymi zamestnancami. Obidve mali
pozitivny dopad na vynosy aj verejnd mienku.
Stvrtym roénikom pokracovala uz oblubena
Vianoc¢na posta.

Prieskumy SP boli zamerané na oblasti:
dopad reklasifikacie, odpovedné zasielky,
expresneé sluzby, komunikacné kanaly
a konkurencia.

Zaciatok roka 2002 sa niesol v znameni
reklasifikacie postovych produktov. Vdaka

velmi dobre zvladnutej predchadzajucej

informovanosti u zakaznikov, ale aj u samot-

nych zamestnancov SP, prebehli vsetky
zmeny v planovanom termine a TOP zakazni-
ci reklasifikaciu postovych zasielok privitali
z dévodu zjednodusenia spoluprace so SP.

SP aj v roku 2002 pokracovala v nastupe-
nom trende individualneho pristupu k TOP
1000 zakaznikom prostrednictvom odborov
marketingu na uUrovni odstepnych zavodov
a stredisk postovej prevadzky nielen sledova-
nim ich podaja, ale aj aktivnym riesenim
poziadaviek zakaznikov. V minulom roku sa
TOP 1000 zakaznici podielali na celkovych
vynosoch z premiestnovacej c¢innosti vo
vyske 50 %, co predstavuje v porovnani
s rokom 2001 narast o 1,3 %. Celkovo
vzrastli ich vynosy o 7 %.

Mimoriadna starostlivost bola venovana
TOP 50 zakaznikom prostrednictvom
oddelenia starostlivosti o klucovych zakazni-
kov. Vykonavané boli pravidelné osobné
navstevy u tychto zakaznikov a v spolupraci
s ostatnymi odbornymi utvarmi SP Dboli
riesené ich poziadavky. Zakaznici boli
s takymto pristupom spokojni a riesenie ich
problémov prispelo a neustale prispieva
k lojalite velkych zakaznikov voci SP.

Vynosy z podaja TOP 50 zakaznikov

vzrastli oproti roku 2001 o 11 %.

Podiel na vynosoch jednotlivych segmentov zakaznikov zobrazuje graf:

Zakladna segmentacia zakaznikov
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Basic Customer Segmentation
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zGkaznicky servis v roku 2002>>>

SP prechadza v poslednom obdobi
vyraznymi zmenami a inovaciami, ktoré
prispievaju k skvalithneniu poskytovanych
sluzieb a k zlepseniu starostlivosti o zakazni-
ka. K dosiahnutiu tychto cielov jej vo vysokej
miere pomaha aj zakaznicky servis (dalej
ZS), prostrednictvom ktoréeého zakaznici SP
ziskavaju presné a aktualne informacie
o postovych produktoch a sluzbach.

V roku 2002 sa uskutocnilo vela
vyraznych zmien, ktoré prispeli k skvalitneniu
poskytovanych sluzieb zakaznickeho servisu:
- od 1. januara — fungovanie ZS zaznamenal
hladky prechod reklasifikacie postovych

zasielok do praxe,

- od aprila — zefektivhenie prace ZS vybudo-
vanim call centra, a tym nasledne aj ziskanie
podkladov pre statistiku,

- od juna - zavedenie bezplatného telefon-
neho cisla (0800 122 413), ¢o malo za
nasledok prudky narast telefonatov,

- od jula - cielena reklamna kampan zamera-
na na zviditel'nenie ZS, a to hlavhe umiestne-
nim informacnych plagatov na vsetky
okresné posty na Slovensku,

- od konca novembra - zapojenie druhého

operatora na bezplatné telefonne cislo.

Graf ¢.1:
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Number of calls and e-mails in 2001 and 2002

2500

2000

1500
- 2002 /
-= 2001

1000

" \4/

500 =

| Il ] v \'} \'l| Vi VIl IX X XI Xl
Month



zGkaznicky servis v roku 2002>>>

Graf ¢.2 zobrazuje ¢asové rozlozenie

hovorov pocas pracovného dna. ZS ma
prevadzkovu dobu od 8,00 do 18,00 hod.

Zatazenost telefonnych liniek

16 %
14%

14 %
12% 12%

2% 11%

10% 10% 10%

10%
8%

8%
5%

6 %
0
4% 3%

2%
2%

0% T T T T T T T T T T

O QO O O O O QO
S & & & & & £ & & &S
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V grafe €.3 vidime strukturu poskytova-

nych informacii ZS v r. 2002.

Struktara poskytovanych informacii zar. 2002
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lllustrates the Accruing of Calls during a Working Day.
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The Customer Service has its operational time from 8.00 till 18.00 o clock.

Structure of Information Provided for 2002
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