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RESUME

Cilem této diplomové prace je zhodnoceni soucasného stavu pfimého

bankovnictvi v CR.

Prace je &lenéna do 4 &asti. Prvni obsahuje obecnou charakteristiku pfimych
komunikacnich kanalil — jaké pouZivaji technologie, jaké jsou jejich moznosti a
popis produkta pfimého bankovnictvi, které nabizeji Ceské banky. Kapitola
s nazvem K nékterym aspektim pfimého bankovnictvi pojednava o problematice
prechodu bank na nové formy komunikace s klienty a jaké to ma dopady na
klasické pobockové bankovnictvi. Nasledujici ¢ast prinasi pohled na chod

telefonniho bankovniho centra odima zameéstnance.

Zavéretna Cast se zabyva rozsahlou komparaci nakladl za sluzby pfimého

bankovnictvi.



SUMMARY

The goal of the diploma work is an analysis of the actual situation of the direct
banking in the Czech Republic.

The diploma work is divided to 4 parts. First one contains the characteristics of
direct banking channels — used technology, possibilities and presentation of all
products of the direct banking available on the Czech market. The chapter called
Some aspects of the direct banking deals with transit of banks to new
communication ways with customers and results of this transit to the classic
branch banking. Third part contains a view of the bank call Centrum.

At the end of the work there is comparison of direct banking products made on the

basis of bank fees?
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ZKRATKY

JCB — Japan Credit Bureau

DC — Diners” Club

AMEX — American Express

EMV - Europay - MasterCard Visa

GSM - Global System for Mobile Communication
SMS — Short Message Service

PC - Personal Computer

PIN — Personal Indentification Number
BPIN — Bank Personal Indentification Number
BPUK — Bank Personal Unblock Key

TAN — Transaction Authorization Number
IVR - Interactive Voice Response

SET - Secure Electronic Transaction
CSOB - Ceskoslovenska obchodni banka
SBK — Sdruzeni pro bankovni karty

KB - Komeréni banka

ZB — Zivnostenska banka

CS — Ceska spotitelna

ATM — Automated Teller Machine

TP — trvaly pfikaz

CZK = Czech Republic Koruna

USD - United States Dollar

mil. — milion

mlid. — miliarda

napf. — napfiklad

apod. — a podobné
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UvoD

Vlastnictvi bankovniho Uétu se stalo béznou a nepostradatelnou soucéasti zivota
kazdého dospélého obdana, protoZze naprosta vétsina zaméstnavatell zasila
vyplatu svym zaméstnancim na Uéet a nevyplaci je v hotovosti. Aby mohl klient
disponovat se svymi penézi v bance, musel dfive osobné navstivit poboéku. To se
ale v poslednich letech zménilo. Banky vyuzZily moznosti, které nabizi nejnovéjsi
informacni a komunikaéni technologie a zacaly masivné nabizet svym klientim
spravu finan¢nich prostiedkll na dalku, prostfednictvim tzv. kanalu prfimého
bankovnictvi. Pomoci telefonu, internetu & mobilu tak dnes mUze klient zadat
platebni pfikaz, otevfit si terminovany ucet, pozadat o kreditni kartu nebo tfeba

sepsat smlouvu o stavebnim sporeni.

Prudky rozvoj pfimého bankovnictvi byl jednim z davodul, pro¢ jsem si tuto oblast
zvolil jako téma své diplomové prace. Dal$im dlvodem byla skuteénost, Ze jiz dva
roky pracuji jako telefonni bankéf v Komeréni bance. To mi umoznilo nahlédnout
do dane problematiky i z opacné strany nez kterou mohu poznat pouze jako
uzZivatel bankovnich sluzeb. Poslednim dlvodem byl m(j zadjem o moderni

technologie a oblast bankovnich sluzeb.

Ctenaii by méla tato diplomova prace pfinést detailni informace o produktech
primého bankovnictvi, které penézni ustavy nabizeji na ceském trhu. Pokusim se
nastinit vyhody a pfipadné i uskali spojena s pfimych kanall ke komunikaci
s bankou. Ctenar by se mél dozvédét, jaké faktory vedly banky k zavadéni novych
forem obsluhy bankovniho Uétu a jaké to mélo dopady na ftradiéni bankovni
ginnost. Doufam, Ze &tenare alespon trochu zaujme popis telefonniho bankovniho
centra, jak ho nema bézny klient moznost poznat. V zavéreéné &asti bych chtél
provézt rozsahlou komparaci nakladl za sluzby pfimého bankovnictvi, ktera mize
¢tenari poslouzit jako jedno z voditek, pfi vybéru spravného bankovniho produktu

u konkrétniho penézniho Ustavu.
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1 OBECNA CHARAKTERISTIKA PRIMEHO BANKOVNICTVi

Nasledujici schéma zobrazuje ¢lenéni primého bankovnictvi podle jednotlivych

komunikacénich kanald.

Obréazek 1 - Clenéni pfimého bankovnictvi

Pfimé bankovnictvi

|
Elektronické

Mobilni
komunikace

Telefonni Hlasovy
bankéfr systém

|
GSM Internet Home
banking banking banking

1.1 Platebni karty

Mnoho lidi pouziva platebni kartu pouze k vybéru hotovosti, v lepSim pfipadé
k platbé u obchodnika. Moznosti tohoto 90 let starého platebniho nastroje jsou ale
mnohem veétsi. S platebni kartou lze dnes prostrednictvim bankomatu bézné
dobijet kredit mobilniho telefonu, platit faktury za sluzby mobilnich operatort a ve
vybranych bankomatech zadavat jakékoliv platebni pfikazy. Moderni bankomaty
zvladaji vedle poskytovani hotovosti, penize také pfijimat nebo tisknout vypis
z bankovniho Uc¢tu. Zavedeni cCipové technologie povede k dalSimu rozsireni
oblasti pouziti platebnich karet. Z téchto duvodd obsahuje diplomova prace i
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problematiku platebnich karet, prestoze se obecné do kanalu pfimého
bankovnictvi nezahrnuji.

1.1.1 Historie platebnich karet

Vroce 1914 vydala americkd spoleénost Western Union Telegraf Company
vybranym zakaznikim identifikaéni kartu, kterd jim dovolovala vyuzZivat
poskytované telekomunikaéni sluzby bez okam:zitého placeni. Vzdy na konci
mésice zaslala spole¢nost zakazniklm soupis vSech uskuteénénych telefonatd a
poslanych telegrami spolu s vyfakturovanou &astkou, kterou bylo potieba
jednorazové zaplatit. Cilem zavedeni identifikacnich karet bylo udrzet si dobré
klienty a pfimét je k bezhotovostnimu placeni za nabizené sluzby. ProtoZe
zékaznici platili vZdy za uréité obdobi, byl jim vlastné poskytovan kratkodoby aveér
a tato karta se tak stala predchiidcem dnedni kreditni karty. Uspéch spolegnosti
Western Union Telegraf s vérnostni kartou nasledovaly dalsi firmy, které
poskytovaly svym zakaznikim vlastni verze platebnich karet pro Uhradu zbozi &i

sluzeb.

Nevyhodou téchto karet byla jejich omezena pouzitelnost, protoze byly uréeny pro
placeni pouze u spole¢nosti, kiera byla jejich vydavatelem. Tento nedostatek
odstranila spole¢nost Diners” Club International, kierd zacala vydavat svym
Clenlm dvérové karty slouzici k bezhotovostnimu placeni u v$ech smluvnich
partnerll, mezi které zpocatku patfily hlavné restaurace a hotely. Za zrodem
platebni karty tak paradoxné nestaly banky, ty se o tuto oblast za¢aly zajimat az
po druhé svétové valce.

Prvni "bankovni" platebni kartu vydala The Franklin National Bank z New Yorku v
roce 1951. Karta byla poskytovana davéryhodnym klientim zdarma, obchodnici
platili bance poplatek za uskuteénéné platby. Klienti museli provedené nakupy
uhradit do 30, 60 nebo 90 dnu. O nékolik let pozdgji nabizelo karty pres 100
americkych bank, jelikoz v8ak bylo jejich vydavani dosti nakladné a nepfinaselo
oCekavany zisk, brzy klesl pocet téchto bank na polovinu. Po dukladné analyze
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program( kreditnich karech 55 bank za&ala v roce 1958 vydavat vlastni platebni
karty Bank of America. Jeji karty byly jako prvni na svéte vyrobeny z plastu, coz
umoznovalo placeni pomoci mechanického snimade - imprinteru. Klienti také
nemuseli utracenou &astku uhradit najednou, ale mohli ji splacet. Svij uspésny
kartovy projekt zpfistupnila Bank of America v roce 1967 formou fransizingu
ostatnim bankam a také jedné anglické bance, ¢imz se karty dostaly i do Evropy.
Na natlak pristoupivsich bank byly pozdéji operace s kartami oddéleny od Bank of
America a bylo vytvoreno samostatné nezavislé sdruzeni, dnes znamé pod

nazvem VISA International.

Uspéch projektu karet ,Bank Americard® se snazily napodobit jeji tradiéni
konkurenti a brzy vzniklo nékolik kartovych systémU. Nejuspésnéjsim z nich se
ukazala byt asociace nékolika kalifornskych bank Interbank Card Association
(ICA), ktera se pozdéji sloucila se sdruzenim vydavajicim karty ,MasterCharge* a
pfijala nazev MasterCard. Od roku 1968 zacala spolupracovat s evropskou
spoleénosti Eurocard International a stali se z nich strategicéti partneri.

Vlastni cestou se wvydala spolecnost American Express (nejvétsi vydavatel
cestovnich $ekl), ktera vstoupila na trh karet ve stejné dobé jako Bank of
America. Ta se od za&atku soustfedila na nejbonitnéjsi klientelu a dodnes patfi jeji
karty mezi nejexkluzivng;si.

Na ¢éesky trh prisly platebni karty az mnohem pozdéji. Prvni platebni karta na
nasem Uzemi byla vydana v roce 1988 Zivhostenskou bankou jako dispoziéni
karta k tuzexovému Gétu. Od poloviny roku 1989 nabizela Ceska statni spoiitelna
ke sporozZirovym UStm karty slouzici k vybéru hotovosti z bankomatu.
K masovému rozsifeni platebnich karet u nas doslo az v devadesatych letech
minulého stoleti. V soudasné dobé je v Ceské republice vydano pres 6 milion(
karet, které se staly nepostradatelnou soucasti naseho Zivota.
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1.1.2 Druhy platebnich karet

Jak ukazuje schéma, Ize platebni karty ¢lenit podle mnoha kritérii.

e teritorialni pouzitelnost:
a) domaci karta - umozriuje vybér z bankomatu a platbu u obchodniki

pouze na Uzemi domaci zemé. Banky od jejiho vydavani
v poslednich letech ustupuji.

15



b)

mezinarodni karta - Ize s ni vybirat z bankomatu i platit v
obchodech nejen doma ale i v zahraniéi. Téméi v8echny dnes

vydavane karty jsou mezinarodni.

¢ zpUsob provedeni:

a)

b)

neembosovana (elektronicka) karta — dnes nejcastéji pouZivana
karta. Banky ji vétSinou vydavaiji k U¢tu zdarma. Je uréena predevsim
k vybérim z bankomatu a pro platby u obchodnik(, ktefi maji
elektronicky platebni termindl. V Ceské republice se jedna o

nejrozsirengjsi typ karty.

embosovana karta - jedna se o platebni kartu s tzv. reliéfnim
(plastickym) pismem. Karta umozhiuje nakupovat i v prodejnach,
které nejsou vybaveny elektronickym termindlem. Obchodnik
pouziva tzv. imprinter (mechanicky snimadg), ktery sejme otisk viech
udaju (Cislo karty, jméno majitele, platnost) vyrazenych na karté a
zakaznik Udaje potvrdi svym podpisem. Na zakladé toho pak
obchodnik zuétuje platbu. ProtoZe pfi placeni touto kartou nedochazi
k ovéreni zistatku Uétu v bance pomoci on-ine platebniho terminalu,
ma kazdy obchod nastaven tzv. floor limit, neboli vysi transakce,
kterou nemusi dale ovérovat. Platby nad tento limit musi obchodnik
telefonicky ovérit. Vyhodou embosovanané karty je nékolikanasobné
vetsi pocet mist, kde Ize jejim prostrednictvim platit za zbozi &i
sluzby. Zatimco embosované platebni karty VISA Classic a
Euocard/Mastercard Standard piijima v Ceské republice priblizné 25
000 obchodnich mist, elektronickymi kartami VISA Electron ¢&i
Maestro Ize platit pouze v 4500 obchodech, hotelech a restauracich.

ZpUsob provedeni a teritorialni pouzitelnost ovliviiuji také postup pfi omezeni
pouzitelnosti platebni karty z dlOvodu jeji ztraty &i kradeze. U elektronickych
platebnich karet se provadi tzv. blokace, ktera spociva v docasném nebo trvalém

omezeni prava pouzivat platebni kartu pfi on-line ovéfovanych transakcich. Oproti
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tomu u embosovanych karet, se kterymi Ize provadét i neovéfené transakce, se

provadi tzv. stoplistace, jez nevratné rusi pravo pouzivat platebni kartu. Poplatky

za blokaci se pohybuji v fadu stokorun, ovéem zafazeni karty na mezinarodni

stoplist muzZe stat drzitele karty az nékolik tisic korun.

s zpUsob zuctovani:

a)

b)

d)

charge karta — umoziuje svému drziteli Cerpat Uvér. Dluzna ¢astka
musi byt uhrazena ke stanovenému datu (obvykle 15 - 30 dni od
data vypisu) najednou v celé vysi. Klient ziskava bezdroéné obdobi
pro platby provedené kartou v délce 15 - 45 dnud (zavisi na rozdilu

mezi datem transakce a datem vypisu).

kreditni karta — obdobné jako charge karta poskytuje drziteli uvér:
Ten se derpa prostrednictvim revolvingového (opakujiciho se)
uvéroveho limitu, ktery se obnovuje automaticky po splaceni dluzné
¢astky. Rozdil oproti pfedchozimu typu karty spociva v tom, Ze klient
nemusi uhradit celou dluznou &astku na jednou, ale mize ji splacet v
pravidelnych splatkach. Vyse splatky se odviji od uvérového limitu a
bonité klienta, obvykle se pohybuje kolem 5 - 10 % z dluzné ¢astky.
Bezuroéné obdobi se pohybuje od 31 - 55 dnd, ale nevztahuje na
vybéry z bankomatu, které jsou Uroé¢eny hned od data vybéru.

debetni karta — tato karta je pevné svazana s osobnim Ucétem, ke
kterému byla vydana. Provadét transakce prostrednictvim
bankomatu nebo platit u obchodnika je mozné pouze tehdy, je-li na
tomto konté dostatek penéz. K odeéteni &astky z Uétu klienta dochazi
ve chvili provedeni transakce nebo do nékolika dnl (elektronické
karty), u embosovanych karet mlize zuctovaci doba presahnout i
tyden.

nakupni avérova karta - jedna se o kreditni karty vydavané
nebankovnimi institucemi. Od bankovnich karet se li$i hlavné cenou,

ktera se za né plati, vy$i Uroceni a casto omezenou pouzitelnosti.
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Zatimco debetni karty maji v Ceské republice vice nez desetiletou tradici a je jich
vydano pies 8 milionda (6,69 mil. ke 3. &tvrtleti 2004), historie kreditnich karet je
ponékud odlisna. Z Seskych bank nabidla tento produkt jako prvni Ceska
spofitelna v roce 1998. Sanci dostali ale jen vybrani zakaznici s provéfenou
historii. Vetsi rozsifeni kreditnich karet znamenal vstup Bank Austria Creditanstaillt
(dnes HVB Bank) v kvétnu 2000.

o vydavajici asociace:

a) karta Eurocard/Mastercard

b) karta VISA

¢) karta American Express (AMEX)
d) karta Diners” Club (DC)

¢) karta Japan Credit Bureau {(JBC)

Naprostd vétdina karet vydavanych v Ceské republice nese logo asociaci
Eurocard/Mastercard ¢i VISA. Pocet mist, kde Ize s kartou obou asociaci platit je v
Ceské republice priblizné stejny a proto nezalezi na znadce (tzv. brandu) karty. Pfi
cestach do zahraniéni to ale nemusi platit a proto je vhodné se na pobo&ce banky
informovat 0 moznostech placeni kartou v dané zemi. Vedle uvedenych dvou
znacek se U nas muzeme setkat také s kartami spoleénosti AMEX a DC. Ty jsou
obecné uréeny bonitngj$im klientim a pfedstavuji do jisté miry exkluzivni platebni
nastroj, ktery je spojen s dalSimi sluzbami. Karty JBC zadna &eska banka
nevydava, jsou pouze na urditych mistech v CR pfijimany k placeni.

¢ technologie zaznamu dat:
a) karta s magnetickym prouzkem - na zadni strané je umistén

magneticky prouzek, ktery slouzi jako médium pro zaznam
identifikacnich udajl pfi elektronickych transakcich. SloZen je ze tfi
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stop, pfiemz u kazde z nich je pfesné uréena struktura dat - o karte,
o drziteli, o Ucelu pouziti (zda se jedna o vnitrostatni ¢i mezinarodni
kartu uréenou k off-line nebo on-line transakcim).

b) karta s ¢ipem - obsahuje zabudovany mikroprocesor (mikrocip), kde
jsou zaznamenany veskeré informace potfebné Kk provadéni
elektronickych transakci. Cipové karty se déli na kontaktni, kdy je
Cip umistén na predni strané karty a pfi kazdé transakci je nutné
kartu zasunout do &tecky, a bezkontaktni, kdy je &ip schovan uvnitf
plastu a kartu stadi jen piiblizit ke &teéce. Cipové karty byvaji nékdy
oznacovany jako smart (chytré), protoze Eip obsahuje mikroprocesor,
ktery pracuje s daty ulozenymi v paméti.

¢) hybridni karta - obsahuje jak magneticky prouzek tak i &ip a proto
jsou s ni spojeny vyhody obou technologii. V nasledujicich letech
bude vétsina karet vydavana jako hybridni. Divodem je pieklenuti
nékolikaletého obdobi, které banky potfebuji pro prechod na dipovou

technologii.

1.1.3 Cipové karty jako moderni forma platebnich karet

Prikopnikem v zavadéni &ipovych karet je Francie, kde se tato technologie
Uspésné pouziva jiz od zacatku devadesatych let minulého stoleti. Rostouci skody
z podvod( s platebnimi kartami (kopirovani magnetickych prouzk( a vydavani
falesSnych karet) staly za rozhodnutim francouzskych bank nahradit vydané karty
za cipove, jejichz padélani je velmi obtizné a finanéné naroéné. Do konce roku
1992 pak byly vSechny francouzskeé karty nahrazeny kartami hybridnimi (divodem
bylo zajisténi plynulosti prechodu na cipovou technologii a také umoznéni
pouzivani karet v zahrani¢i, kde bankomaty a platebni terminaly dokazi pracovat
pouze s magnetickym prouzkem) Diky tomuto kroku se podafilo v letech 1991 -
1998 snizit ztraty z podvodU s platebnimi kartami desetkrat z plvodnich 0,162 %
na 0,018 %. Dalsim pozitivem pfechodu na &ipovou technologii bylo omezeni
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nakladd na komunikaci a autorizaci transakci, protoze jen asi 10 % plateb bylo
potfeba ovérovat on-line, vétdina byla ovéfena na urovni ¢ipové karty tzv. off-line.

Francouzsky projekt Cipovych karet nezustal bez povSimnuti mezinarodnich
kartovych asociaci. K jeho celosvétovému rozsifeni bylo ale zapotrebi dohodnout
se na mezinarodnim standardu. Proto v roce 1994 spolecnosti MasterCard a VISA
zalozily pracovni skupinu EMV Group, ktera méla vytvofit normu pro Cipové
platebni karty (pozdéji se ktéto skupiné pfidaly zbyvajici kartové asociace -
American Express, Diners Club a JBC). Koneéné v roce 1999 byl vydan standard
EMV, ktery definuje podminky pro to, aby mohly ¢ipové karty i koncova zafizeni
(bankomaty a platebni terminaly) pracovat s produkty MasterCard a VISA. Byl také
stanoven c¢asovy plan prechodu od magnetickych karet na &ipové (nejdfive u
elektronickych, pozdéji u embosovanych), jehoz soucéasti bylo uréeni tzv. liability
shift data (den, po kterém ponese odpovédnost za ztratu z podvodné transakce s
platebni kartou ta strana, jez nebyla schopna transakei provést jako gipovou). Pro
Evropu je timto datem 1. leden 2005, protoze ale nékteré velké evropské banky
dostateéné nepokrocili vimplementaci &ipové technologie, byly podminky pro
prenos zodpovédnosti vroce 2004 zmeékeeny. V nasledujicich letech budou
nejCastéji vydavany hybridni platebni karty. Duvodem je zajisténi Casové
navaznosti pfi pfechodu od magnetickych prouzku k ipim a také mezinarodni
pouzitelnost domacich karet, protoZze ne vSechny zemé postupuji stejné dlsledné
v aplikaci standardu EMV. Proto je dllezitym pravidlem tzv. fallback”, ktery
spociva v tom, ze kazdy bankomat nebo terminal schopny &ist obé technologie,
musi dat pfednost pouziti ¢ipu, pokud detekuje hybridni kartu. ’

1.1.3.1 Specifiénost ipovych karet

Cip umistdny na platebni karté obsahuje stejné informace jako magneticky
prouzek, jsou na ném zaznamenany udaje o disle uctu, ke kterému je vydana,
datu platnosti, jménu majitele karty. Jelikoz dokaze mikroCip veskera data Sifrovat,

T JURIK, P.: ,.Chytré karty* po 30 letech. Bankovictvf, 2004, &. 9, s. 8- 12. ISSN 1212-4273
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obsahuje karta také osobni kéd klienta (tzv. personal identification number neboli
PIN). To umoziuje pouzivat Cipove karty k elekironickym transakcim bez nutnosti
ovéfeni v centru (tzv. off-line transakce), v dlsledku ¢ehoZz dochazi k Uspore
telekomunikacnich nakladu. Komunikace na arovni karta - terminal trva pouze 2
vtefiny a proto dochazi i k Uspore ¢asu pfi placeni (on-line ovéfeni transakce mize
trvat i jednu minutu). On-line autorizace bude vyzadovana pouze tehdy, pokud
platba pfesahne urditou ¢astku. V paméti ¢ipu bude vedle PINu uvedena také
informace o tydennim limitu pro transakce v bankomatu a u obchodnika. Tento

limit se automaticky po uplynuti tydne obnovi.

Bezpedénost Cipovych karet spodiva ve skuteénosti, Ze veskera data na ni ulozena
jsou zaSifrovana a prolomeni této ochrany je velice slozité a finanéné nakladné.
Proto nehrozi zkopirovani informaci a vyroba duplikatu jako u karty s magnetickym
prouzkem. Dalsim prvkem, ktery umocnuje bezpecénost, je povinné pouzivani PINu
pfi platbach u obchodnika, coz dosud u nékterych typl elektronickych platebnich
karet (napf. VISA Elektron) neni nutné. V neposledni fadé umoznuji ¢ipové karty

zménu PINu, ktera u stavajicich karet neni mozna.

Vys&8i bezpednost a moznost off-line autorizace transakci nejsou jedinou vyhodou,
kterou pfinasi ¢ipova technologie. Pameét &ipu je mnohonasobné vétsi nez
magneticky prouzek a to spolu s globalni platformou standardu EMV umoznuje

implementovat na platebni kartu dal$i aplikace.

V praxi to znamena, ze napfiklad dopravni podnik bude moci vyuzit Cipovych karet
jako elektronickych jizdenek. Vytvori si vlastni program, ktery pak svym
zakaznikam "dokopiruje” na jejich bankovni karty. Pfedtim ale bude muset uzavfit
dohodu s vydavatelem karty (bankou), nebot’ jednotlivé aplikace musi byt od sebe

oddéleny ucinnou "zdi", aby nedoslo k neopravnénému &teni udajd.
Na jedné karté tak bude moci byt vedle platebni aplikace také elektronicka

jizdenka, identifikaéni karta slouzici ke vstupu do knihovny apod. Velky potencial
pro Cipové karty pfedstavuji rizné vémostni programy. Zakaznik nakupuijici
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v supermarketu ziska pfi kazdém placeni kartou urity pocet bodu, které se mu
zapisi do paméti karty. Pozdéji bude moci tyto body proménit ve slevu z ceny
nebo vybrany darek. To by meélo vést kveétdimu pouzivani karet k placeni,
v dusledku ¢ehoz by se zvysily trzby obchodl a také pfijmy bank z poplatk( za
transakce.

Mezi dalsi aplikace umistitelné na cdipovou platebni kartu patfi elektronicka
penézenka. Tato virtualni penézenka, jejiz obsah si klient bude moci kdykoliv
doplnit ze svého Uétu prostrednictvim bankomatu, by méla nahradit placeni velmi
malych &astek v hotovosti. V principu se elektronicka penézZzenka podoba
predplacené telefonni karté, ale jeji moznosti placeni jsou mnohem $iréi. ProtoZe
je uréena k Uhradé drobnégjsich plateb, nebude nevyZadovat Zadnou autorizaci. To
spolu s pouzitim bezkontaktniho Cipu podstatné zjednodusi a urychli
bezhotovostni placeni napf. v parkovacich automatech, samoobsluznych
prodejnich automatech, vstupnich turniketech, provozovnach rychlého obcerstveni
¢i nakupu novin v trafice. Dalsi vyhodou je to, ze obchodnik nebude muset u
plateb realizovanych prostfednictvim elektronicke penézenky platit bance Zzadnou
provizi (U plateb s platebni kartou si banka strhava provizi ve vysi 2 — 3 %).

Cipova karta umozni také bezpeiné ovladat bankovni Udet prostiednictyvim
internetového bankovnictvi. Drzitel karty vioZi svou EMV &ipovou kartu do Stecky
pripojené k pocitaéi, kterd mu po zadani PINu vygeneruje jednorazovy kod. Ten
bude moci nasledné pouzit k pfistupu do internetového bankovnictvi nebo pfri
platbé v on-line obchodé, kdy zpracovatelsky systém pfi autorizaci ovéri, zda byla
pouzita originalni karta se spravnym PINem.

Proti témto nespornym vyhodam stoji naklady spojené s pfechodem na &ipovou
technologii. Ty jsou dany jednak samotnou vyménou karet (vyroba &ipové karty
stoji od 2 - 6 dolar( v zavislosti na pouzitém mikrocipu, coz je nékolikanasobné vic
nez u karet s magneticky prouzkem) a dale Upravou zafizeni, ktera se pouzivaji
pro transakce s platebni kartou - platebni termindly v obchodech a bankomaty.
Jen v Ceské republice se celkové néklady spojené s piechodem na &ipovou
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technologii vy$plhaji podle odhadd bank na jednu miliardu korun. To je divodem,
pro¢ banky nejen u nas ale i v zahrani¢i pfilis nepospichaji s pfechodem na
,chytré* karty. 2

1.1.3.2 Nastup ¢&ipové technologie v CR

Cip pfinesla na éesky trh jako prvni Postovni spofitelna, protoZe zafizeni Ceské
posty dokazalo komunikovat pouze s &ipovou kartou. Od roku 1996 zacala
Postovni spofitelna vydavat Maxkartu, ktera obsahovala &ip i magneticky prouzek,
aby mohli klienti pouZivat tuto kartu také k vybérim v bankomatech a platbam
v obchodech zvyklych na klasickou kartu. V soucasné dobé je v obéhu pres milion
Maxkaret z nichz pfiblizné é&tvrtina splhiuje standard EMV, ostatni karty budou

postupné nahrazeny za nové.

Ceska spofitelna, kterd s potet vydanych karet presahujicim 2,6 milionu ® (40 %
z celkového poétu vydanych karet u nas) zaujima prvni misto mezi ¢eskymi
odpovidajici standardu EMV v roce 2005, cely proces pfechodu na ,chytré" karty
by méla dokonéit do roku 2007,

U ostatnich bank v Ceské republice Ize pozorovat obdobny &asovy harmonogram.
Nékteré z nich jako tieba KB nebo CSOB zadali vydavat &ipové karty uz v letech
2002 resp. 2003, vétsina penéznich Ustavl je zafala nabizet az vroce 2005,
Upravu platebnich terminald a bankomatd na novou technologie by mély domaci
banky zviadnout nejpozdéji do konce roku 2005,

2 RYSOVA, S.: V tem je zakopany &ip. Ekonom. 2004, &. 49, s. 68. ISSN 1210-0714
® (idaj plati k 31. 12. 2004
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1.1.4 Internetni platebni karty

Prestoze je platebni karta celosvétové nejpouzivanégjsim prostfedkem pro placeni
v on-line obchodech, u nas davaji zakaznici pfi nakupech na intemetu stale
prednost hotovostni Uhradé pii dodani zbozi (%4 vsech nakupl). K dal$im
zpUsobUum placeni patii klasicky bankovni pievod, platebni brana eBanky a GSM
banking. Platebni karty jsou dle &ethosti pouziti az na poslednim misté (kartové
operace se podileji na obratu on-line obchod(l jen asi 6 - 7% 4). Existuje nékolik

ddvod(, pro¢ tomu tak je.

Stale existuji lidé, ktefi pouziji platebni kartu jednou mésiéné, aby si vybrali celou
vyplatu a poté vse plati hotové. Lidé také nejsou prilis ochotni k placeni pfedem.
V anonymnim prostredi internetu nema spotfebitel mnoho moznosti, jak si ovéfit
seridznost obchodnika, ktery se prezentuje pouze svymi webovymi strankami.
Proto mnoho zakaznikl plati az pfi dodani, kdy maji jistotu, Ze za své penize
skuteéné obdrzi poZadované zbozi. Dalsim duvodem méné Castého pouzZiti
platebni karty na internetu je nutnost vlastnit embosovanou kartu (pouze kazda
desata vydana platebni karta v CR ), protoze eské banky neumo2iiuji provadét
on-ine transakce s elektronickymi kartami. Z daleka nejvétsi prekazkou, ktera
brani vétsimu pouziti karty k placeni v on-line obchodech, jsou obavy ze zneuziti
udaju zasilanych do prostiedi internetu. Tyto obavy nespatiuji pouze samotni
zakaznici, ale také ceské banky, které donedavna vibec nechtéli s obchodniky
uzavirat smlouvy o zucétovani on-line plateb. Obrat k lepsimu pfines| az systém
3-D Secure, sjehoZ implementaci zapodaly vroce 2004 dvé banky - CSOB a

Ceska sporitelna.

Nejméné bezpeény a dosud pomémné dost rozdifeny zplsob placeni kartou
spocCiva vtom, ze zdkaznik posilda udaje o své platebni karté - Cislo, datum
platnosti, typ karty a informace o drziteli, pfipadné i tzv. CVC2/CVV2 kéd ® piimo

4 [cit. 28.11.2004]. Dostupné z <http://iwww.e-komerce.cz>
® sdruzeni pro bankovni karty [online]. [cit. 15.11.2004]. Dostupné z <http:/www.bankownikarty.cz>
® tiimistny Ciselny kéd vytistény na zadni strané karty u podpisového vzoru
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obchodnikovi. V tomto pfipadé zalezi na tom, zda je obchodnik seriézni a méa
dostateéné zajisténu ochranu pfijatych dat, aby nemohlo dojit k jejich zneuziti.
Z bezpeénostnich divodi nékteré ceské banky (KB, CS, eBanka, GE Money
Bank, Zivnobanka) chrani své karty pred platbami na internetu jejich blokaci. O
odemknuti karty pro tento typ Uhrady musi klient pozadat. PFfi pouziti tohoto
systému by mél klient vzdy pfed odeslanim udaju ovéfit, zda komunikace mezi
nim a obchodem probiha v zabezpeéeném (Sifrovaném) rezimu. To pozna podle
toho, adresa zacina https:// misto obvyklého http:// a v dolni listé intemetového

prohlize€e se objevi ikonka zamecku.

V poloviné 90. let dvacatého stoleti byl vyvinut tzv. SET (Secure Electronic
Transaction) systém, ktery mél nabidnou feseni pro bezpeéné placeni kartou na
internetu. Prestoze se na jeho vyvoji podilely kartové spolecnosti MasterCard a
VISA spolu s vyznamnymi softwarovymi a hardwarovymi firmami (IBM, Microsoft,
Netscape, RSA), nikdy se pfili$ nerozsitil. Divodem byla jeho komplikovanost a
dale vysoké néklady na jeho implementaci a provoz. V Ceské republice ho pred

nékolika lety pouzivalo asi 10 obchodl ve spolupraci s KB.

Obrat internetovych obchod( roste kazdym rokem o desitky procent 7 a proto je
vzamu kartovych spoleénosti nabidnout jednotny systém, ktery umozni
jednoduchou a piitom bezpeéno platbu kartou. Resenim se zda byt systém 3-D
Secure, se kterym pfisly na prelomu tisicileti dvé nejvétsi kartové spoleénosti
MasterCard a VISA. Kazda z asociaci pouziva odlisny obchodni nazev pro sluzbu
zalozenou na tomto standardu - MasterCard SecureCode a Verified By VISA.

Pfi pouziti standardu 3-D Secure jsou do pribéhu placeni zahrmuty Ctyfi subjekty:
drzitel karty, vydavatelska banka, internetovy obchod a zpracovatelska banka
internetového obchodu. Zasadni rozdil oproti diive pouzivanému zplsobu plateb
kartou na internetu je, Ze v tomto pfipadé drzitel karty zadava Udaje o karté pfimo
zpracovatelské bance internetového obchodnika. Internetovy obchod tedy

! [cit. 28.11.2004]. Dostupné z <http://iwww.e-komerce.cz>
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nedisponuje Cislem platebni karty zakaznika. VeSkera komunikace pfi placeni
probiha v zabezpeceném modu, kdy jsou vSechny udaje prfed odeslanim
zasifrovany. Obrazek &islo 6 zobrazuje prubéh placeni v systému 3-D Secure.

Obrazek 6

3D SECURE

NAKUPUJICI NA INTERNETU INTERNETOVY OBECHODNIK

11) >

VYDAVATELSKA BANKA MASTERCARD, VISA ZPRACOVATELSKA

DRZITELE KARTY BANKA (£S)

a Zakaznik navitivi internetovy obchod o Vydavatelska banka pozada dritele karty
a vybere si zboii nebo sluzbu. o heslo. Dritel karty vyplni heslo a banka

toto heslo potvrdi.
Po potvrzeni vybraného zbo#i je nakupujici
presmérovan na CS, kde zada platebni udaje. Vydavaielska banka posile odpoved zpatky
do €S pies prohlized driitele karty.
e Odsouhlaseni objednavky mezi CS

a obchodnikem. 0 V pfipadé, Ze autentizace prob&hla Gspés-
né, je internetova platba dale zpracovana
0 €S vysle dotaz na kartovou asociaci. jako béina platebni transakce.
Asociace (VISA, MasterCard) potvrdi zafa-
zenilnezafazeni drzitele karty do systému o €S zagle obchodnikovi informaci
3D-Secure a posle odpovéd o vysledku transakce.
zpitky do CS.

Pozn.: V pfipadé, e driitel karty neni zafazen
e ——" do systému 3D-Secure, transakce probéhne
s pole zadost na aghnzlzam.(ovéienii " bez autentizace drZitele karty. Zodpovédnost za
kaf‘ty do vydavatelské banky pfes prohlizec piipadné zneuditi karty nese vydavatelska
drZitele karty. bania,

Zdroj: www.csas.cz
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Skute¢nost, Zze on-line obchod umoznruje platby kartou pomoci systému 3-D

Secure, pozna zakaznik podle nasledujicich log.

Obrazek 3

MasterCard. VERIFIED
‘ode by VISA

Zdroj: www .bankovnikarty.cz

Placeni prostfednictvim standardu MasterCard SecureCode respektive Verified By
Visa probiha nasledujicim zpUsobem. Zakaznik - drzitel karty - si vybere zboZzi u
internetového obchodnika a zvoli si zpusob uhrady platebni kartou. Jakmile klikne
na tladitko ,zaplatit‘, je pfesmérovan na zpracovatelskou banku. Udaje o platebni
karté (Cislo, konec platnosti a CVC2/CVV2 kdd) vyplni do zabezpeceného
formulare banky a poté stiskne tlacitko ,potvrdit‘. Zpracovatelska banka oveérfi tyto
Udaje pres kartové centrum u vydavatelské banky a pokud je vysledek kladny,
zékaznik i obchod obdrzi zpravu o autorizaci platy. Zminény postup ilustruji

nasledujici 2 obrazky.

Obrazek 4
-
Objednévka: Objednavka c.: 0804000600
Cdstka: 30.00 CZK

Vyplfite prosim nasledujicl Gdaje o Vadi platebni karté,

Cislo karty:
(bez meter) [es1161100205%Kux]|
Daturn ukondeni platnast karty: f
(M) olslibg
CMCZ/oV2Z™: E]
~Potwrdit platbu-

Ffenos tida]fi o Vasi platebni karté je zabezpeden Sifrovacim protokolem SSL.

Pokud je vale karta zapojena do programu 3-D Secure, mdZete b¥t po
kliknuti na tlatitke "Potvrdit platbu™ vyzvan/a k identifikaci ¥asi totoZnosti.
Spravnd identifikace je v tomto pFipadé nezbytnd pro Gsp&iné dokonfeni
transakce.

CCWCHOWZ e tiimmdetng dizelny kéd vytiftday v pravé Sdsti podpizovdho proufku na vali
platebni katd, CVCZIOWE napormdhé k ovareni Vadi totofnesti cprévaenéhe dritele karty,
Zadinim tohoto kddu lze minimalizovak rizgike neuiiti Vaidi platebni harty.

Zdroj: www.vltava.cz
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Obrazek 5

" Tronsakce Gspeind f Payment Successful

Platebni transakce probéhla gdspésné
Dé&kujeme za Vaii objedndvku,

Myni budete prfesmérovidns/a na stréanky internetového obehodnika
{pro okam¥ity pfechod kliknéte zde).

Payment successful

Thank you for your order.

The Payment Service will redirect you to the Merchant Website
{or click here to be redirected immediately).

Zdroj: www.vltava.cz

Poté je zakaznik presmérovan zpét na nezabezpecené stranky on-line obchodu.
V Ceské republice nabizeji banky pouze akceptaci karet v systému 3-D Secure
(pfedstavuji banku obchodnika), zadna z nich zatim nevydava karty vyuzivajici
tento systém. Z toho vyplyva, ze soucasny platebni model postrada autentizaci na
strané zékaznika. Az budou platebni karty do systému piné zapojeny (do 1 — 2
let), obdrzi kazdy klient osobni heslo (obdobné souasnému PINu k platebni
karté), které bude pouzivat pouze pro on-line transakce.

Vedle vysoké miry bezpecnosti a jednoduchosti implementace jsou vyhodou
systému 3-D Secure oproti SET standardu také nizké naklady na zavedeni
platebni brany. Pokud se internetovy obchodnik rozhodne akceptovat platebni
karty, mUze si v soucasné dobé (unor 2005) vybrat z nabidky 2 penéznich ustavu.
Ceska spofitelna nabizi ziizeni a provoz sluzby zdarma, Uétuje si pouze poplatky
za jednotlivé transakce, které se pohybuji v rozmezi 2 — 4%. Naproti tomu CSOB
ma zpoplatnénu také aktivaci sluzby (13 200 K& bez DPH) a dale pozaduje
mési¢éni provozni poplatek ve vysi 150 K& bez DPH.

Standard 3-D Secure si nasel od svého predstaveni velmi rychle cestu na svétovy
internetovy trh. Jen v Evropé podporuje platby prostrednictvim MasterCard
SecureCode nebo Verified By VISA témér 20 000 internetovych obchodniku.
Banky navic garantuiji proplaceni jejich pohledavek za odebrané zbozi &i sluzby i v

pfipadé, ze drzitel karty reklamuje transakci s oduvodnénim, Ze ji nezrealizoval.
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Lze oCekavat, Zze s rozsifenim standardu 3-D Secure se stane platba kartou i na
Ceském internetu béznym zpuscobem Uhrady za zboZi. To ostatné potvrzuji
dosavadni zku$enosti, kdy napf. vinternetovém knihkupectvi Kosmas vzrostl
podet transakci s platebni kartou po zavedeni tohoto systému dvojnasobné. 8

Jesté pred prichodem platebniho systému 3-D Secure zacaly nabizet nékteré
Ceské banky (KB, eBanka, GE Money Bank) tzv. virtualni platebni kartu. Jedna
se mezinarodni kartu embosovaného typu uréenou vyhradné Kk provadéni
transakci prostrednictvim sité internet. Nelze ji tedy pouzit k vybéru hotovosti
z bankomatu ani k platbé v klasické siti kamennych obchodd. Klient necbhdrzi
klasickou plastovou kartu ale pouze papirovou obalku, kde je uvedeno 16 mistné
Cislo karty, jeji platnost, mezinarodni systém, ve kterém je virtualni karta vydana a
kod CVC2/CVV2. Osobni identifikacni kéd tzv. PIN neni ke karté generovan.
Vyhodou virtudini karty je skute¢nost, ze drzitel si mlze podle svych potieb
nastavit denni limit pro platby a dale maximaini pocet transakci provedenych za
jeden den.

1.2 Telefonni bankovnictvi

Sluzba telefonniho bankovnictvi, jinak také telebanking nebo phonebanking,
nabizi klientm moznost operovat se svym Uétem 24 hodin denné, 7 dni v tydnu a
to prakticky odkudkoliv. Princip této sluzby je jednoduchy. Klient zavola na linku
telefonniho bankovnictvi (u vétsiny bank je toto Cislo bezplatné a Ize na né volat
jak zpevné linky tak i z mobilniho telefonu), kde po prlchodu bezpeénosti
procedurou muze provadét bézné operace se svym Uctem stejné jako kdyby

navstivil svoji pobocku.

Telebanking se vyskytuje ve dvou verzich. U té prvni klient komunikuje s
automatickym hlasovym systémem (tzv. IVR = Interactive Voice Responding

® Placeni kartou on-line je nyni bezpe&néjéi, ale malo rozsifené. Mlad4 Fronta DNES. 19. 11. 2004,
ISSN 1210-1168
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system), ktery reaguje na jeho pfikazy, pokud stiskne tladitko &isla pfifazeného
k nabizené sluzbé. Aby mohl klient komunikovat s automatickym hlasovym
systémem, musi mit telefon s tonovou volbou (pfi vytoceni Cisla je vyslan signal
0 ruzné vysce tonu). Ta se vyskytuije u vSech mobilnich telefonli a pristroju
zapojenych prostiednictvim digitélnich telefonnich ustieden. V Ceské republice se
mUzeme setkat také s piistroji s pulzni volbou ¢&isel, kdy je pfi vytoéeni Cisla
vyslan zvuk pfipominajici cvakani o rizné délce. Pulzni volba &isla se pouziva
pouze u pristroji zapojenych prostfednictvim starsich analogovych telefonnich
ustfeden. Vyhoda automatického hlasového systému spocdiva v anonymité a
bezpedi, nevyhoda pak vomezené nabidce sluzeb, protoZe nékteré banky

umoznuji pomoci IVR provadét pouze pasivni operace.

Ve druhé verzi telefonniho bankovnictvi komunikuje klient pfimo s operatorem -
telefonnim bankéfem, ktery poskytuje stejné sluzby jako pracovnik na pfepazce.

Nejcastéji byvaji oba systémy zkombinovany. Klient se po zavolani na linku
telefonniho bankovnictvi nejprve ocitne v automatickém hlasovém systému a
pokud potfebuje provadét operaci, kterou IVR neumoziuje nebo dava prednost
komunikace s ,zivym" Clovékem, je pfepojen na telefonniho bankéfe. Banky
pristupuji k této filtraci hovorl z duvodu omezené kapacity telefonnich center a
take proto, Ze Ize Fadu pozadavku klient( vyfidit rychleji, efektivnéji a levngji pres

hlavovy systém.

1.2.1 Bezpecénost

Pristup do systému telefonniho bankovnictvi se sestava ze dvou fazi. V prvni je
klient pozadan hlasovym systémem pfipadné telefonnim bankéfem o zadani
identifikaéniho &isla (mQze to byt rodné é&islo, ICO, &islo Gdtu, klientské &islo),
podle néhoz systém identifikuje, o kterého klienta se jedna. U nékterych bank je
toto Cislo tajné (klientské cislo, Cislo platebni karty) a klient by ho mél bezpeéné
chranit. V tomto pfipadé pfi identifikaci dochazi zaroven k éasteéné autentizaci.

V druhé fazi se ovéfuje, zda-li je osoba na druhé strané telefonniho pfistroje
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skuteéné opravnéna Kk pfistupu Kk telefonnimu bankovnictvi. Banky pouzZivaji
k zabezpeceni telefonniho bankovnictvi nasledujici zpisoby autentizace;

+ heslo - nejméné bezpedéna varianta, kdy klient po Uspésném identifikovani
zadava do hlasového systému celé heslo. Pokud probiha bezpecnostni
procedura s telefonnim bankéfem, je klient pozadan pouze o nahodné
pozice z hesla, aby nemohlo dojit k vyzrazeni bezpeénostniho prvku, pokud
by byl hovor odposlechnut cizi osobou.

¢ PIN + heslo - mluvime o tzv. dvoustupnovém systemu autentizace, kdy se
bezpedénostni procedura sestava ze zadani PINu a zaroven hesla.

o autentiza¢ni kalkulator (elektronicky kli¢, karta optického kli¢e) -
zajistuje vysokou miru zabezpeceni pfistupu. Jedna se o zafizeni podobné
kalkulacce, které na zakladé zadani PINu (ten klientovi vygeneruje banka a
slouzi k zabezpedeni zafizeni pfed pouzitim nepovolanou osobou napf. pri
ztraté nebo zcizeni kalkulatoru) vygeneruje jedineény kod, ktery poté klient

sdéli telefonnimu bankeéri.

Z hezpecénostnich dlvodu je pocet pokusl pro zadani bezpelnostnich prvku
nejCastéji omezen na 3 - 5 pokusd. Pfi vyCerpani tohoto poétu dochazi
k zablokovani sluzby telefonniho bankovnictvi (odblokovani je mozné provést na
pobocce nebo v ramci jiného pfimého kanalu), pripadné nastupuje alternativni
postup prachodu bezpednosti (zodpovézeni doplfiujicich otazek).

V pfipadé podezieni, Zze se bezpecnostni udaje k ovladani Uétu pres telefon
dostaly do nepovolanych rukou, ma klient nékolik moznosti MuzZe sluzbu
telebankingu zrusit, zablokovat, zménit si heslo pfipadné nechat si vygenerovat
novy PIN. Ke zvySeni miry bezpecnosti patfi také nastaveni denniho limitu pro
provadéni platebnich transakci. Jeho maximalni vyse se negjcastéji odviji od
zplisobu bezpeénosti. Cim vy3$i miru zabezpeéeni sluzby klient vyuziva, tim vyssi
mUze byt suma penéznich prostiedkl, s kterymi mlze pies telefon disponovat.
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Nékteré banky nabizeji klientim doplikovou formu zabezpeceni, kdy je potieba
kazdou aktivni transakci autorizovat. Ktomuto acelu se nejcasté)i pouzivaji
nasledujici autentizaéni prvky:

¢ jednorazova transakéni hesla (TAN) - klient obdrzi na pobocce nebo
doporucené postou obalku s uréitym poctem Ciselnych kédl. Pokud zadava
napf. jednorazovy pfikaz k uhradé, je povinen ho na zavéer potvrdit timto
kédem. Toto heslo je jednorazové a po jeho pouziti se stava neplatné.

+ autentizacni kalkulator - viz pfistup k telebankingu na predchozi strané

+ mobilni (SMS) kli¢ - netypicka autentizaéni metoda, ktera v bankovnictvi
v CR zaznamenala velky boom. Po zadani Udaji potfebnych k provedeni
platby je klientovi na registrované dislo mobilniho telefonu zaslan
jednorazovy autorizaéni kéd bud formou zpravy SMS (prenos béznych
textovych sprav neni nijak chranén) nebo formou zpravy prijaté SIM
Toolkitovou aplikaci (pokud klient vyuziva mobilni bankovnictvi dané banky).
V druhém pfipadé je komunikace mezi mobilem a banku $ifrovana a navic je
zprava jesté chranéna BPINem °. | v pfipadé bézné SMS zpravy predstavuje
mobilni kli¢ relativné vysokou miru bezpecnosti, protoze tento kéd je
jednorazovy a navic je jeho pouzitelnost asové omezena. Po uplynuti uréité
doby (1-10 minut) se stava autorizacni kod neplatnym. Klient obdrzeny kéd
nasledné zada do IVR systému pfipadné sdéli telefonnimu bankéfi.
Samotny kdéd ma podobu nékolikamistného alfanumerického fetézce, ktery
mUze byt pro lepsi pfehlednost rozdélen pomickami (napf. asd-v1b-gh7)

1.2.2 Moznosti telefonniho bankovnictvi

Rozsah a uroven sluzeb poskytovanych v ramci telefonniho bankovnictvi se velice
li$i. Vzdy zalezi na konkrétni bance a na skuteénosti, zda klient pouziva
automaticky hlasovy systém nebo hovori s telefonnim bankéfem. U nékterych

® &tyi az osmimistné &islo, které pouziva klient pii piistupu do mobilniho bankovnictvi
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bank je mozné zjistit pouze informace o pouzitelném zUstatku a zadat jednorazovy
pfikaz k uhradé. Jinde klient pres telefon vyfidi témér véechny finan¢ni zalezitosti,
kvdli kterym by jinak musel navstivit osobné pobo¢ku. Obecné se sluzby déli na
pasivni a aktivni 1°,

Mo

- pouzitelny &i bézny z(statek

- povolené ¢erpani debetu

- informace o poslednich provedenych transakcich

- informace o terminovanych &i spoficich uctech

- informace o zadanych trvalych &i inkasnich platbach

- informace o platebni karté (limity pro transakce, seznam transakei)
- informace o uvérovych uétech

- kurzy zahrani¢nich mén

- obecné informace o sluzbach a produktech banky

Do druhé skupiny mohou patfit nasledujici operace:

- zajisténi tuzemskeho platebniho styku v domaci i zahraniéni méné
- zadani dhrady do zahrani&i

- zadani, zména, zruseni trvalého prikazu

- otevfeni éi zruseni terminovaného vkladu nebo sporficiho Uétu

- zadani, zména, zruseni sablony pro opakované prikazy k dhradé

- podani zadosti o vydani platebni karty

- zména Udaju k platebni karté (napf. limity pro transakce)

- provedeni stoplistace platebni karty pfi jeji ztraté &i kradezi

- reklamace kartovych

"0 aktivni operaci chapeme moznost disponovani s Gétem, naopak pii pasivnich operacich ziskava
klient pouze informace. Je potieba neplést tyto pojmy s pojmy aktivni bankowni operace
(poskytovani Gvérd) &i pasivni bankovni operace (piijem depozit), které patii do oblasti bankovnich
obchodi.
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- povoleni, zména ¢&i zrudeni inkasa

- zafizeni sluzeb spojenych s platbami SIPO

- zaslani mimofadného vypisu z bézného Uétu za urcité obdobi
- investice do cennych papirt

- uzavirani pojistnych smiuv

- zablokovani pfistupu k telefonnimu bankovnictvi

Tento vycCet sluzeb neni jisté aplny, protoze neustale dochazi k rozsifovani a
zlepsovani sluzeb poskytovanych bankami. Telefonni bankovnictvi mohou
v soudasné dob& pouzivat klienti téméf vdech penéZnich Ustavli v Ceské
republice, které se zaméfuji na retailové bankovnictvi. V nabidce ho nemé pouze
Volksbank, Bawag Bank a Waldviertler Sparkasse.

1.3 Mobilni bankovnictvi

Jedna se o sluzbu nabizgjici obsluhu bézného Uctu prostrednictvim mobilniho
telefonu. Stejné jako telebanking umozriuje pristup k Uctu 24 hodin denné 7 dni
v tydnu. Specifickou prednosti je pak dostupnost, protoze sluzba je pouzitelna
prakticky véude, kde je pokryti signdlem mobilnich operatort. Mobilni bankovnictvi

se vyskytuje ve dvou variantach.

Starsi a dnes téméf nepouzivanou variantou je SMS banking, kdy komunikace
probiha pouze prostfednictvim kratkych textovych zprav neboli zprav SMS. Jeho
vyhodou je pouzitelnost u véech mobilnich telefonl, bez ohledu na operatora.
ve formatu daném bankou. Napf. PLAT z aétu*kdéd mény_na ulet*kéd
banky castka*desetinné mista_ména_konstantni symbol_variabiini
symbol_specificky symbol. Zadavani tedy vyzaduje velkou pozornost, aby nedoslo
k pfepsani. Dal$i nevyhodou je nizka bezpeénost, protoze komunikace mezi
bankou a klientem neni nijak chranéna. Ani rozsah sluzeb neni u této verze pfilis
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Siroky a sestava se predevsSim z pasivnich operaci + zadavani jednorazovych
platebnich pfikazU.

v wor

zacali banky ve spolupraci s mobilnimi operatory nabizet GSM banking pomoci
funkce SIM Toolkit ', Tato verze mobilniho bankovnictvi pracuje stylem klient -
server, to znamena, ze na strané mobilniho telefonu (v interni paméti SIM karty) je
klientska aplikace, ktera se o bankovnictvi stara a komunikuje se serverem, ktery
je na strané banky. Klientska aplikace vysila smérem na server prikazy (pomoci
SMS zprav) k provadéni operaci a server tyto pozadavky pini.

K pouzivani GSM bankingu je potifeba vlastnit mobilni telefon podporujici funkci
SIM Toolkit (vS8echny dnes prodavané nové mobilni telefony tuto podminku
splfuji). Dalsi nezbytnou podminkou je mit SIM kartu (specialni karta s rozsirenou
paméti), ktera GSM bankovnictvi umi. Pokud mé klient star$i kartu SIM, maze
pozadat o jeji vymeénu, aniz by pfisel o své dosavadni telefonni Cislo. Cena za
vyménu se pohybuje v rozmezi 300 - 400 K& ale u nékterych bank je vyména ve
spolupraci s mobilnim operatorem zdarma. V neposledni fadé musi GSM banking
nabizet klientova banka.

Tabulka 1 - Banky nabizejici GSM bankovnictvi ve spolupraci s operatory

Oskar mobil Eurotel T-mobile
Ceska sporitelna X X X
¢soB X X X
eBanka X X X
GE Money Bank X X X
Postovni spofitelna X X X
Zivnostenska banka X X X
Raiffeisenbank - X -
HVB Bank - - X

Stavk 8. 2. 2005, zdroj: banky

"' SIM Toolkit dovoluje pies vzdu$né rozhrani libovolné& ménit menu telefonu.
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Klienti sité T-Mobile musi navstivit pobo¢ku své banky, ktera jim nahraje na SIM
kartu bankovni aplikaci. UZivatelé sité Eurotel a Oskar maji bankovni aplikaci na
karté SIM jiz nahranou pfimo od operatora a banka ji pouze aktivuje specialni
textovou zpravou. Zatimco v pocatcich se dal pfes mobil ovladat pouze ucet u
jedné banky (kvuli omezené paméti SIM karty), dnes uz je mozné ovladat ucty
vice bank. T-Mobile tak v ramci jediné SIM karty umi ulozit aplikace dvou rtznych
bank, pricemz kazda ma své vlastni menu. Eurotel i Oskar mobil umoznuji ovladat
zjedné SIM karty az deset bank, ale pouzivaji jedno univerzalni menu pro

vSechny.

Po aktivaci GSM bankovnictvi se objevi v telefonu nova polozka menu (oznac¢ena
nazvem banky). Ovladani bankovniho konta je stejné jednoduché jako prochazeni
menu telefonu. To doklada nasledujici obrazek.

Obrazek 7 - Zadani platebniho pfikazu

Zdroj: www.csob.cz

36



Stadi si v menu aplikace vybrat nékterou ze sluzeb, potvrdit ji stiskem tlacitka a
pokracovat podle instrukci, které se objevi na displeji. Nakonec obdrzi klient
pozadovanou informaci nebo potvrzeni o pfijeti pozadavku a to bud formou
textové zpravy na mobilni telefon, nebo formou e-mailové zpravy do e-mailové
schranky, ktera je predem definovana.

1.3.1 Bezpecénost

Vstup do bankovniho menu neni nijak chranén, ale pfi jakémkoli pozadavku
aktivni nebo pasivni operace je uzivatel GSM bankovnictvi vzdy pozadan o zadani
svého bankovniho PINu, tzv. BPINu. Diky nému neni mozné, aby s udtem
nakladal nékdo neopravnény, kdyz mobilni telefon zlstane lezet bez dozoru. BPIN
také chrani soukromé informace, které vam mohou z banky pfijit na telefon. Kéd
BPIN si uzivatel voli sam s vyuzitim tzv. kodu BPUK, ktery vygeneruje banka a
preda zakaznikovi na zakladé uzavieni smlouvy o pouzivani GSM bankovnictvi.
BPUK slouzi také k odblokovani aplikace (k jejimu zablokovani dojde pokud klient
tfikrat chybné zada BPIN).

Veskera komunikace mezi klientskou c¢asti bankovni aplikace (mobil) a jeji
serverovou ¢asti (banka) je chranéna silnymi Sifrovacimi mechanismy (3-D). Ty
jsou zalozeny na tzv. symetrickém sifrovani, coz znamena ze se pracuje s dvojici
identickych Kkli¢( (které musi zustat tajné). Tim se lisi od asymetrického $ifrovani
(napf. elektronicky podpis), ktery pracuje s dvojici komplementarnich klicu
(privatni a vefejny). Vyhodou symetrického Sifrovani jsou podstatné mensi naroky
na vypocetni kapacitu nutnou pro faktické sifrovani, na druhou stranu je nutné
peclivé pohlidat, aby se tajny kli¢ nedostal do rukou nikoho nepovolaného. To je u
GSM bankingu dostate¢né zajisténo, protoze jeden z tajnych kli¢l si ponechava
banka a druhy instaluje opét banka (resp. mobilni operator ve spolupraci s
bankou) do Cipu SIM karty pfi nahravani pfislusné bankovni aplikace.
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1.3.2 Moznosti mobilniho bankovnictvi

Rozsah nabizenych sluzeb zavisi na varianté pouzivaného mobilniho bankovnictvi
(GSM SIM Toolkit x SMS banking) a dale na bance a mobilnim operatorovi. Témér

vzdy v8ak vychazi ze struktury uvedené na nasledujici strané.

¢ 7Zjisténi aktualniho zustatku na Uctu

¢ historie transakci

¢ zadani jednorazového nebo trvalého platebniho prikazu
¢ Zfizeni terminovaného vkladu

¢ informace o urokovych sazbach a ménovych kurzech

e pfime spojeni s infolinkou banky

Doplikové sluzby GSM bankovnictvi nejsou zdaleka tak siroké jako u telefonniho
¢i internetového bankovnictvi. Ke specifickym sluzbam patfi napf. moznost
dobijeni kreditu predplacenych sluzeb mobilnich operatoru. V nékterych bankach
Ize také zadat povoleni k inkasu, SIPO Uhradé &i zrusit platbu.

1.4 Internetové bankovnictvi

Internet patfi z hlediska pfimého bankovnictvi ke komunikaénim kanalim
s nejvétdim potencidlem dal$iho rozvoje. Lze predpokladat, Zze s rostoucim poctem
éeskych domacnosti pfipojenych na internet se bude zvySovat i pocéet klientl
vyuzivajicich elektronické bankovnictvi. Mluvi pro to nékolik divodd. Stale dochazi
k vétd§imu propojovani pocitatli a spotfebni elektroniky (uz dnes Ize pfijimat
internet na televizni obrazovce) a tak internetové bankovnictvi nebude odepreno
ani lidem, ktefi neumi pracovat s poéitatem. Dale je on-line obsluha U&tu rychla,
velmi prehlednéa a pohodina. V jeho prospéch miuvi i finanéni stranka, protoze
banky elektronické bankovnictvi cenové zvyhodhuji a to nejen ve srovnhani
s osobni navstévou na pobodce ale také v porovnani s telebankingem.
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V Ceské republice nabidla internetové bankovnictvi jako prvni Expandia banka
(pozdéji pfejmenovana na eBanku), ktera byla zaloZzena se zameérem obsluhovat
své klienty prostrednictvim pfimych kanald a dodnes se na systémy
elektronického bankovnictvi specializuje. Klienti Expandia banky tak mohli uz
vroce 1998 ovérovat zUstatek a historii GUétu, zadavat transakce nebo zalozZit
terminovany ucet on-line. Ostatni penézni Ustavy zareagovaly se zpozdénim, ale
v soucasné dobé neexistuje na Ceském trhu zadna vyznamnéjsi banka, ktera by
neumoznovala pfistup k uctu prostrednictvim internetu.

1.4.1 Pozadavky na internet banking

Ke komunikaci klienta s bankou je zapotrebi pouze pocitaé pripojeny na internet a
webovy prohlized. Zadné dal$i programy nejsou nutné (tim se sluzba lisi od
homebankingu, kdy je nutné instalovat specialni program). Pfesto je potreba Fici,
Ze ne kazdy pocitac Ize vyuzit k plnohodnotnému ovladani uétu na dalku. Zafizeni
zalozena na platformé Apple Macintosh pracuji s odliSnym programovym
vybavenim a proto jsou jejich vlastnici o internetove bankovnictvi ochuzeni.
Ostatni uzivatelé osobnich pocitatld musi splfovat minimalni hardwarové
pozadavky (dnes prodavana PC je nékolikanasobné prekracuji) a dale pouzivat
doporuéené programové vybaveni. Drtiva vétsina poditacd v praci, na Grfadech, ve
skolach &i domacnostech ma nainstalovany software od firmy Microsoft (operacni
systém Windows a webovy prohlize¢ Internet Explorer) a proto zde vaznéjsi
problémy nevznikaji. Uzivatelim, ktefi davaji prednost alternativnim operacnim
systémUm (Linux) &i jinym internetovym prohlize¢im (Firefox, Opera) bohuzel
internetové bankovnictvi dané banky nemusi vzdy fungovat. Nasledujici tabulka
ukazuje minimalni softwarove pozadavky jednotlivych bank.
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Tabulka 2 - Minimalni softwarové pozadavky na internetbanking

Jméno banky

Nazev internetové aplikace

Oficialni sw poZadavky

Citibank

Citibank Online

OS MS Window s, MS IE 4.0 a vy$sinebo NN 4.0 a vysSi

Ceska spofitelna

SERVIS 24 Internetbanking

0OS MS Window s, MS Internet Explorer 5.5 a vyssi

CsoB CSOB Internet banking 24 0S MS Window s, MS [E5.5 (128 Bit &if ) a vy33i
eBanka Internetoveé bankovnictvi OS MS Window s, MS IE 5.0 a vy$si nebo NN 4.70 a vy&&i
MS Java nebo Java Sun
GEMoneyBank Internet Banka, Internet Banka o5 Ms window s, MS IE5.0 a vy$3i, MS Java VM 2752 a
Genius vy$§sinebo Java Sun 1.3
HVB Bank Online Banking OS MS Window s, MS IE 4.0 a vy$§i nebo NN 4.07-4.75

Komercni bank

Mojebanka, Expresnilinka Fus

0OS MS Window s, MS IE5.0 a vyssi, MS Java

Raiffeisenbank Internetové bankovnictvi podpora standard HTML 40‘ podpora Javy (pl'O aktivni
operace)

Volksbank Internetbanking 32bit OS MS Window s, MS IE6.0 a vy$Sinebo NN 6.0 a
vys$i, podpora jazyka Java

Zivnostenska NetBanka OS MS Window s, MS IE 5.0 a vy$si, MS Java verze 2752

banka nebo SUN Java 1.3 (doporucena), popfipadé alternativni
prohlize¢ s podporou standardu HTML 4.0, ale bez
technické podpory

Baw ag Bank lbnet MS Internet Explorer 5.5 nebo vys$i, pro aktivni operace

podpora Javy - MS Java VM nebo SUN Java Virtual
Machine 1.4.x (popfipadé 1.3.x)

Stav k 1. 1. 2005, zdroj: banky

1.4.2 Bezpecnost internetového bankovnictvi

Prostredi celosvétové sité skytd mnoha nebezpeci a pouhy jeden prfipad vétsiho
nabourani se do ciziho kanalu internetového bankovnictvi by znamenal nejen
individualni ztratu poskozeného, ale také citelnou ranu pro cely systemu pfimého
bankovnictvi, protoze by mohlo velké mnozstvi klientl ztratit dlvéru v tento
komunikacni kanal.

Z tohoto dlvodu banky pouzivaji nejmodernéjsi a

vicestupriové bezpecnostni systémy chranici finanéni prostredky klientu

pouzivajicich internetové bankovnictvi.
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1.4.2.1 Pristup k uétu

Obdobné jako u telefonni bankovnictvi, i zde klient musi projit bezpecnosti
procedurou pied tim, nez maze disponovat se svym Gétem. Autentizace mize mit
nékolik podob, obdobné jako u telebankingu:

o uzivatelské jméno (€islo) a heslo (PIN) - jedna se patrné o nejrozsirengjsi
ale také nejméné bezpedénou metodu. Dlvodem je skutecnost, ze existuji
softwarové nastroje, pomoci kterych mize nepovolana osoba zjistit stisky
klaves na klavesnici a podle toho odhalit pfihnlasovaci jméno a heslo. Pokud
se klient pfihlasuje ke svému uctu timto zpusobem, mél by vzdy dodrZzovat
obecné zasady bezpedné prace s pocitatem a dale by u aktivnich operaci
méla byt vyzadovana dal$i autorizace.

o certifikat (elektronicky podpis) - vyuziva princip tzv. asymetrické
kryptografie, ktera je zaloZena na existenci 2 sifrovacich kli¢h. Jeden z nich
— soukromy drzi klient v tajnosti a druhy — vefejny je dostupny komukoli.
Zakladni vlastnosti téchto dvou Klicl je, Ze to co jeden zasifruje, Ize pouze
druhym z dvojice rozsifrovat. Vefejny Kli¢ a osobni infformace urdujici identitu
osoby, které dany verejny kli¢ patfi, svazuje dohromady digitalni certifikat.
Jeho vydavani zajistuji tzv. certifikacni autority (nejcastéji banky) po ovéreni
totoznosti osoby a prokazani vlastnictvi soukromého klice. Soukromy Kli¢
mé podobu datového souboru, ktery mlize mit klient ulozen na pevném
disku pocitace, na dipové karté nebo na tokenu (zafizeni o velikosti
zapalovace, které se zasune do USB portu poéitade). Zaruéené
nejbezpecnéjsi je varianta uloZzeni soukromého klice na dipové karté
(protoze udaje zni nelze prakticky okopirovat), jeji nevyhodou je vsak
nutnost dokoupit si k ni specialni ¢teci zafizeni.

o autentizaéni kalkulator - princip vysvétlen v kapitole 1.2.1 Bezpecénost

Mezi dalsi prvky, které zvysuji bezpecnost patfi informace o datu a Case
posledniho pfihlaseni, ktera se u nékterych bank (napt. Bawag Bank, CSOB, CS)
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po pfipojeni k internetovému bankovnictvi zobrazuje. Jinym ochrannym prvkem je
automatické odhlaseni ze systému, pokud klient po uréitou dobu nevyviji Zadnou
¢innost.

1.4.2.2 Komunikace mezi klientem a bankou

Aby nemohlo dojit k pozménéni dat zasilanych mezi poditacem klienta a serverem
banky, je zapotfebi vzajemnou komunikaci zabezpedit. Ktomu slouzi Sifrovaci
technologie SSL, ktera pracuje se sadou digitalnich Kli¢l. Privatni klic je
instalovan na serveru banky a nikdo mimo majitele k nému nema pfistup. Naopak
vefejny kli¢ je volné dostupny véem. Pouze vlastnik privatniho kli¢ée mize rozlustit
to, co bylo zasifrovano pomoci pfislusného verejného klice. Tak jsou chranény
udaje, které odesila klient bance. Naproti tomu, pokud uzivatel pouziva urcity
vefejny kli¢, mize si byt jisty, Ze informace pochazi od toho, kdo ho dal dispozici a
Ze byla zasifrovana pomoci pfisludného privatniho klice. O zabezpedeny prenos
dat se stara internetovy prohlize¢ bez nutnosti aktivnhiho zasahu uZivatele. Ten je
na tuto skuteénost pouze upozornén zaklapnutym zameckem, ktery se objevi
v dolni listé prohlizeée. Moderni webové prohlizece pouzivaji 128-bitove Sifrovaci
2128

klice (existuje moznych kombinaci), které jsou se soucasnym stavem

technologie nerozlustitelné. Jak tedy komunikace probiha.

UzZivateldv prohlize¢ posle pozadavek na zabezpeenou komunikaci
(https://)

o Server posle klientovi verejny kli¢

o Prohlize¢ uzivatele vytvofi Sifrovaci kli¢ na jedno pouziti. K jeho

bezpeénému odeslani pouzije ziskany verejny Klic.

o Je vytvofeno zabezpedené spojeni mezi serverem a klientem. Uzivatel si

mUze v zaslaném certifikatu precist s kym opravdu komunikuje.
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Pro klienta je dulezité védét, Zze ten s kym Sifrované komunikuje, je opravdu
bankovni aplikace. Proto se banka prokazuje certifikatem treti strany (CA,
Certifikani Autorita), které bud klient véri, nebo si jeho pravost muze ovéfit jinym
komunika&nim kanalem (napi. pomoci telefonu). V Ceské republice je nejvétsim
poskytovatelem sluzeb spojenych s vydavani a spravou certifikatd spolecnost
Prvni certifikacni autorita, a.s. (1.CA).

1.4.2.3 Autorizace aktivnich operaci

Pokud se dostane nepovolana osoba k prihlasovacim udajim nékterého uzivatele
on-line bankovnictvi, jes$té to nemusi znamenat ztratu jeho penéznich prostredki.
Penézni ustavy ve vétsiné piipadd vyzaduji autorizaci aktivnich operaci
provadénych prostrednictvim internet bankingu. Tato autorizace je nutna bud pro
kazdou transakci nebo pouze pfi prekroéeni stanovengho limitu (maximalni limit
pro jednu transakci nebo celkovy denni limit vdech operaci). Klient m(ze provadét
elektronicky podpis nékolika zpusoby:

o certifikat - vice v kapitole 1.4.2.1 Pfistup k Uétu

¢ autentizacni kalkulator (elektronicky kli¢) — vice v kapitole 1.2.1
Bezpecénost

o mobilni {SMS) kli¢ — vice v kapitole 1.2.1 Bezpeénost

Klient si mlzZe také nastavit nulovy limit pro aktivhi operace provadéné on-line.
V tomto pfipadé bude internetové bankovnictvi nabizet pouze pasivni operace
(aktualni zustatek, historie transakci, zadané trvalé &i inkasni platby, Udaje o
platebni karté a dalsi informace o Uctu).

Jiz dnes se uvazuje o dalSich formach ovéfovani identity klienta, jako jsou

predevsim biometrické metody. V pfipadé vyuziti téchto metod by se uzivatel mohl

prokazovat napfiklad otiskem prstu, o¢nim pozadim, tvarem duhovky nebo
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hlasem. Z technologickych a hlavné finan¢nich dlvodu si na takové formy

zabezpeceni budeme muset jesté néjakou dobu podkat.

1.4.2.4 Obecné bezpecnostni zasady

Internetova sit’ velkou mérou zjednodusuje a zefektiviiuje styk s bankou. Aby byla

sprava finanénich prostredkd prostrednictvim tohoto bezpelna, nestadi

implementace sofistikovanych bezpeénostnich systéml ze strany banky. Je

zapotiebi, aby i uzivatel dodrZzoval obecné zasady bezpelné prace s pocitatem.

Ty Ize shrnout do nékolika bodU;

*

Klient by nemél Kksystému internetového bankovnictvi pfistupovat
z nedlvéryhodnych mist jako je napfiklad internetova kavarna.

Pocitaé, z kterého se klient pfipojuje k internetovému bankovnictvi, by mél
byt dobfe zabezpecen. Zakladem je pritomnost antivirového systému a jeho
pravidelna aktualizace. Dale se doporucuje pouziti firewallu (softwarovy
nebo hardwarovy produkt, ktery chrani pocitaé napojeny na internet pred
pripadnymi utoky zvendi ze strany hacker(l) a instalace antispywarového
softwaru, ktery dokaze odstranit nevyzadané programy (spyware, trojske

koné '3).

Nenavstévovat pornografické a jiné potencialné nebezpecéné stranky, ze
kterych se muzou do pocitale dostat nevyzadané programy v podobé

spyware &i trojskych koni.

Pokud klient pouziva k autentizaci ¢éi autorizaci certifikat, mél by ho mit
ulozen na Cipové karté nebo na tokenu, ulozeni na pevném disku pocitace

se za bezpecéné nepovazuje.

2 spyware - $pion sledujici &innost uzivatele (navétivené stranky, stisky klaves na kldvesnici

apod.); trojsky kail - program, ktery dovoluje ti'eti osobé pfistup do ciziho; poditatového systému
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e Pfi e-mailové komunikaci by mél uzivatel dbat zvysené opatrnosti. Zejména
by nemél otevirat neznamé a podezielé pfilohy zprav, nevyzadanou postu
by mél rovnou mazat. Za zadnych okolnosti by nemél zasilat e-mailem citlivé
udaje, protoze by se mohl stat obéti tzv. ,phisingu” (do ¢estiny prekladany
jako ,rhybareni‘). Jeho podstata spoiva v tom, Ze cizi osoba presvedci
uzivatele k néjaké ¢innosti, kterou by jinak neudélal. V praxi to mize vypadat
nasledovné. Klientovi je doru¢en e-mail, ktery se tvari dojmem, Zze ho poslala

jeho banka (adresa odesilatele je info@vasebanka.cz, hlavicka obsahuje

firemni logo) s zadosti o vyplnéni citlivych Udaju na strance uvedené
v odkazu. Stranky, na které je klient presmérovan, samoziejmé nepatri
bance a utocnik tak ziska klientova data. V pfipadé obdrzeni takového

e-mailu je nejlépe neodpovidat a oznamit tuto skuteé¢nost své bance.

e Samoziejmosti je dobré chovani s heslem. Nemélo by byt UpIné trivialni a
lehce uhodnutelné. Pokud ho ma klient nékde napsano, mél by ho

uchovavat na bezpecném misté.

Doposud nebyl v Ceské republice zaznamenan zadny neopravnény prinik do
systému internetového bankovnictvi, ktery by byl zavinén bankou. Pokud se klient
chova obezretné pfi praci na pocitaci, nemusi mit Zzadné obavy z pouzivani této

moderni formy bankovnictvi.

1.4.3 Moznosti internetového bankovnictvi

Pfi vybéru internetového bankovnictvi hraje dulezitou roli nejen bezpecnost, ale
také rozsah poskytovanych sluzeb. Ty se liSi nejen mezi jednotlivymi penéznimi
ustavy ale také vramci banky, protoze nékteré z nich (GE Money Bank a KB)
nabizeji vedle plnohodnotné varianty jesté jednodussi verzi on-line bankovnictvi.
Ta je omezena nabidkou sluzeb nebo vysi penézniho limitu, do kterého Ize
provadét aktivni operace. Presto muze tato jednodussi varianta urcité skupiné lidi

plné vyhovovat. Vyhodou jsou samozfejmé nizsi poplatky spojené s jejim
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vyuzivani. Internetové bankovnictvi mohou vyuZivat i cizinci, protoZze nékieré
ustavy ho nabizeji nejen v &estiné ale i v jiném, nejcastéji anglickem, jazyce.

Banky maji na svych oficidlnich strankach vedle odkazu na pfihlasdeni do
bankovniho systému také kdispozici demoverze internetového bankovnictvi.
Klient si tak mUze pied ziizenim této sluzby prohlédnout, jak vypada a které
moznosti nabizi. Nejdale zasla v této oblasti eBanka, ktera o sobé tvrdi, ze jako
jedina banka na svété provozuje demoverzi internetového bankovnictvi v piném
rozsahu poskytovanych sluzeb. Po pfihlaseni pomoci virtualniho autentizaéniho
kalkulatoru nebo mobilniho telefonu je mozneé spravovat ve virtualni méné (eK)
pocatecni vklad 500 000 eK. Potencialni klient si tak mize vyzkouset opravdu vse.

O tom, jak vypada internetové bankovnictvi v praxi, pojednava pfipadova studie
sluzby CSOB Interetbanking 24, ktera je uvedena v pfiloze &islo 1.

1.5 Homebanking

Homebanking nazyvany téz PC bankovnictvi je historicky nejstarsi sluzbou
nabizejici aktivni prvky prfimého bankovnictvi pomoci osobniho pocitaée
napojeného na bankovni systém (spojeni je zajisténo bud pevnou linkou nebo
pres internet). Aby mohl byt tento produkt vyuzivan, je nezbytna predchozi
instalace pfisludného softwaru dodaného bankou. Z toho plyne nevyhoda, Ze je
sluzba vazana na konkrétni poéitaé. Naopak velka vyhoda homebankingu spociva
v jeho kompatibilité s U€etnimi a ekonomickymi programy. Z uvedené skuteénosti
vyplyva, 2e homebankingové systémy jsou uréeny pfevazné pro podnikatele a
firmy. Tato prace je zaméfena na pfimé bankovnictvi pouzivané drobnymi klienty a
proto je PC bankovnictvi pouze stru¢né vysvétleno a v dalSich kapitolach mu
nebude vénovana pozornost.
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2 K NEKTERYM SOUVISLOSTEM PRIMEHO BANKOVNICTVI

Masovy nastup pfimych distribuénich kanall do oblasti bankovnictvi ma nékolik
pri¢in. Prvni spociva v samotném rozvoji informaénich a komunikaénich
technologii, ktery zaznamenal v poslednich letech nebyvaly rozmach. Malokdo by
si dokazal pred deseti lety predstavit, Ze mobilni telefon, dfive symbol uspésného
podnikatele, se stane bé&zZnou soucasti naseho Zivota a bude ho vlastnit skoro
kazdy. Davno take neplati, Ze mobilni telefon slouzi pfedevsim k telefonovani,
jeho moznosti jsou mnohonasobné $irsi. Pfiblizné ve stejné dobé jako mobilni
komunikace se zadéala rozvijet internetova sit. Z nastroje slouziciho pavodné
k pfenosu informaci v akademickém prostiedi se stal celosvétovy fenomén, ktery
uzivatelim pfinasi informace v$eho druhu, zprostredkovava zabavu, umoziuje

nakupovat nejriznéjsi zbozi &i sluzby nebo vzdalené vyfizovat finanéni zalezitosti.

Dal§i pfi¢ina souvisi se silici konkurenci. V Ceské republice nabizi v souéasné
dobé své sluzby 29 bank, na zapad od nasich hranic je konkurence na penéznim
trhu jesté silngjsi. Aby banky v tomto konkurenénim boji obstaly, musi nabizet
svym klientim stale kvalitngjsi a novéjsi sluzby a zaroven zlepSovat své
ekonomické vysledky. Pro méfeni uspésnosti podnikatelského subjektu, bank
nevyjimaje, je éasto pouzivanou velicinou vyse dosahovaného zisku. Cestou
kjeho zvySovani je bud snizovani nakladl nebo zvy$ovani vynosd. Pfimé
bankovnictvi se ukazalo velmi uzite€nym nastrojem, pomoci kterého mohou banky

dosahovat jednak Uspor nakladl ale i vyrazné zvysovat své pfijmy.

2.1 Vliv pfimého bankovnictvi na poéty pracovnikl a poboéek

Po expanzi celého bankovniho sektoru v prvni poloving devadesatych letech
zafaly cCeské banky optimalizovat svoji c¢innost, aby zwysili produktivitu a
efektivnost. To se projevilo ve snizovani po¢tu zaméstnancl a obchodnich mist.
Vstup zahraniénich vlastnik do velkych &eskych bank (CSOB, KB, Ceska
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spofitelna) pak tyto zmény dale urychlil a prohloubil. Nasledujici graf zobrazuje

situaci v bankovnim sektoru v poslednich péti letech.

Graf 1 - Vyvoj poctu pracovnikii a pobocek v bankovnim sektoru
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Celkovy pocet lidi pracujicich v penéznim sektoru se snizil v poslednich &tyfech
letech o 7,5 tisice na 38160 (stav k 31. 12. 2004), oproti roku 2000 tak doslo
k poklesu o0 12,3 %. V roce 2003 mélo velky vliv na pokles ukonéeni ¢innosti 2
penéznich Ustavl — Plzenské banky a Union banky, coZz znamenalo ztratu prace
pro 1132 lidi. Obdobny vyvoj jako u pracovnich mist je mozné pozorovat i u
pobocek. | jejich pocet klesal pouze v§ak do roku 2003, v nasledujicim roce banky
otevrely celkem 201 novych pobocek. Tabulky na dal§i strané ukazuji vyvoj

zaméstnanosti a pobockoveé sité u vybranych bank.
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Tabulka 3 - Vyvoj poctu zaméstnanct u vybranych bank

2000 2001 2002 2003 2004

KB 11865 9873 8935 8683 7855
¢soB - 7367 7660 7430 7061
¢s 14133 11958 11518 11234 11019
HVB Bank - 1158 1163 1215 1258
GE Money Bank 2154 1995 1949 1919 2056
Raiffeisenbank 500 829 1037 1041 1107
Zivnobanka 755 797 798 803 793
Volksbank CZ 209 292 337 386 364
eBanka 393 592 610 701 903
_Zdroj: banky

Tabulka 4 - Vyvoj poctu bankovnich mist u vybranych bank

2000 2001 2002 2003 2004

KB 334 323 331 335 338
CSOB 240 191 183 208 210
¢s 707 684 673 667 647
HVB Bank - 24 23 23 24
GE Money Bank 226 191 187 185 192
Raiffeisenbank 17 33 41 43 48
Zivnobanka 9 9 17 26 40
Volksbank CZ 10 13 15 18 19
eBanka 9 23 26 32 41
"~ Zdroj: banky

Redukce pracovnich a bankovnich mist v uplynulych nékolika letech je
charakteristicka predevéim pro velké banky jako je Komeréni banka nebo Ceska
spofitelna. Naopak u stfednich a malych bank je patrna opaéna tendence. To
souvisi s tim, ze tyto banky se stale vice zamérfuji na retailové bankovnictvi, které
je provozné narocnéjsi a vyzaduje alespor minimalni pobockovou strukturu i vétsi

pocet zaméstnancu.
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Graf 2 - Zména poétu zaméstnancti v letech 2000 - 2004 v %
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ZvysSovani efektivnosti a produktivity bankovniho podnikani vénuji banky velkou
pozornost. Snahy o optimalizaci pobockové sité a poétu pracovnikl a snizovani
dal$ich nakladl spojenych s provozem banky se odrazeji v celkové Urovni
provoznich nakladl. Aby nedochazelo ke snizovani provoznich nakladu na ukor

kvality a dostupnosti bankovnich sluzeb, banky zaaly masivné zavadét nové

formy obsluhy zejména prostrednictvim pfimého bankovnictvi.

2.2 Evoluce pfimého bankovnictvi v CR

Prvni sluzbou pfimého bankovnictvi, se kterou se mohli klienti v Ceské republice
setkat, byl telebanking. Teleshoping existuje jiz fadu let a proto byla implementace
telefonu jako komunikacniho kanalu do oblasti bankovnictvi relativné jednoducha.
Naopak internet banking zacaly banky zavadét mnohem pozdéji, protoze se
jednalo o zcela novy komunikaéni kanal. Banky musely vyfesSit technologické

problémy spodivajici v propojeni celosvétové sité a svého informaéniho systému
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véetné otazky zabezpeceni komunikace klienta s bankou, aby nemohlo dojit ke
ztraté penéznich prostredkt. Dal$im ddvodem byla velmi nizka penetrace
internetového pfipojeni v domacnostech. Jakmile se v8ak zacala situace v této
oblasti zlepSovat, banky zacaly nabizet produkty umoziujici spravu finanénich
prostredkd klientd prostiednictvim internetu.

Vedla je ktomu predevsim nakladova diferenciace jednotlivych komunikacnich
kanall. Prostfednictvim internetu dokaze banka realizovat bankovni operace
z oblasti platebniho styku efektivnéji nez je tomu u telefonniho bankovnictvi. V
telefonnim centru banka zaméstnava operatory (neplati to v pfipadé, Ze pouziva
pouze automaticky hlasovy systém), ktefi pro ni pfedstavuji znaéné mzdoveé
naklady. Neustale rostouci naroky na kvalifikaci zaméstnanct dale zvysuji osobni
naklady, protoze banky investuji znacné prostfedky do Skoleni o produktové
nabidce, kurzi zamérenym na komunikaci s klienty, jazykové vyuky Ci $koleni
zamérenych na informacni technologie. Jednou z moznosti, jak omezit osobni
naklady, je presvédcit klienty, aby k zadavani platebnich prikazi uprednostriovali

systémy internetového bankovnictvi.

Graf 3 - Struktura spravnich nakladd na 1 pracovnika
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Zdroj: banky
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Predchazejici graf zobrazuje vyvoj osobnich a spravnich nakladd v bankovnim
sektoru za uplynulych pét let. Pokracujici rust provoznich nakladd je mimo jiné
disledkem prechodu na moderni formy elektronického bankovnictvi. Pfimé
bankovnictvi by mélo vést ke snizovani nakladd bank (ma nizsi naroky na pocet
zaméstnancl a na rozsah provoznich prostor). Na druhou stranu rozjezd a
prohlubovani povédomi klientd o novém distribuénim kandlu nutné vyzaduje
vysoké naklady (obzvlast kdyz se ukazuje, ze klienti bank jsou pomérné
konzervativni a k novym sluzbam prechazeji pouze postupné).

Skute¢nost, Ze pfimé bankovnictvi je z hlediska nakladd pro banku skute¢né

levnéjsi, potvrzuje tabulka porovnavajici naklady na provedeni transakce podle
pouzitého komunikacéniho kanalu.

Tabulka 5 - Naklady na provedeni transakce

Komunikacni kanal Naklady v USD
na poboéce (papirovwy nosic) 1,00 -1,50
prostiednictvim telefonniho bankére 0,50
prostiednictvim IVR systému 0,05-0,10
na internetu 0,01 - 0,05

Zdroj: www.bankovnictvi.ihned.cz

Z porovnani poplatkll za bankovni sluzby lze usuzovat, ze néklady na transakci
provedenou pomoci GSM bankingu se pohybuji pfiblizné na stejné urovni jako
v pfipadé internetového bankovnictvi.

2.3 Moderni sluzby pfimého bankovnictvi jako zdroj vysSich
vynosu

Moderni komunikaéni kanaly nepfinaseji bankam pouze Usporu nakladu.
S pfimym bankovnictvim jsou automaticky spojeny i nové sluzby. Protoze vétSina
bank v Ceské republice zpoplatiuje vyuzivani telefonniho, internetového & GSM
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bankingu a pocet uzivatell téchto modernich sluZzeb neustale roste, znamena to
pro penézni Ustavy dalsi vynosy.

Cesky bankovni trh je velmi saturovany a proto jsou moznosti ziskavani novych
klientG omezené. Aby banky dosahovaly vy$sich zisk(, musi prodavat vice
produkt stavajicim klientim. Nastrojem jak toho dosahnout je takzvany kfizovy
prodej (cross-selling)'®, ktery Ize dobie uplatnit v ucelenych finanénich skupinach,
do kterych banky patri.

Dfive se kfiZovy prodej pouzival zejména pro prodej produkt(, které nebyly
povazovany za klasické bankovni, napfiklad investiéni produkty, penzijni nebo
Zivotni pojisténi. Dnes se uz pod timto pojmem skryva viceméné prodej éehokoli
jiného nez bézného Uétu (Uvéry, kreditni karty, sluzby pfimého bankovnictvi
apod.). Jako dlkaz, Ze Ize kfizovy prodej Uspésné vyuzit i pro distribuci produkt,
které spolu nemaji zdanlivé vlibec nic spoleé¢ného, je mozné uvést nékdejsi
kamparh GE Capital Bank. Ta zadala nabizet pfi zfizeni GSM bankingu mobil
zdarma nebo za symbolickou cenu a pomohla tak nastartovat cely trh mobilniho
bankovnictvi u nas. ™

Pfimé komunikaéni se ukazaly velice vhodné pro kfizovy prodej. Diky nim maji
banky mnohem 8&irsi moznosti, jak oslovit své Kklientely, protoZze uz nejsou
omezeny pouze rozsahem své pobockové sité. Klienti se tak ¢im dal castéji
setkavaji s telefonaty z banky, pfi kterych se jim operator snazi nabidnout uréity
produkt. Dalsi moznosti, jak upozornit na néjakou sluzbu ¢&i novy produkt, je

rozesilani e-mailovych nebo textovych zprav vybranym klientim.

Dullezitym pravidlem je nikdy klientm nevnucovat néco, co nepotiebuji nebo
dokonce nechtéji. Krizovy prodej banka nemuzZe propagovat prostiednictvim
masivni produktové kampané, vzdy se musi zaméfit pouze na zvoleny okruh

¥ Za cross-aktivity Ize obecné oznadit jakoukoliv spolupraci dvou a vice firem, které zpravidla
nejsou v piimém konkurenénim vztahu a jejichz produkty se vzajemné vhodné dopliuji.
" MAJER, J.: Cross-selling: Zkratka k novym klientiim. Pioneer Broker. 2005, &. 12
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klientl, ktery nejlépe vyhovuje nabidce daného produktu. Napiiklad vybere
segment zakaznikl, ktefi casto pouzivaji platebni kartu v zahrani¢i a nasledné je
oslovi s nabidkou cestovniho pojisténi nebo pojisténi karty proti ztraté ¢i kradezi.
Predpokladem uspésného kfizového prodeje je tedy dukladna analyza portfolia
klientl (segmentace) na zakladé vsech dostupnych informaci o klientech.

Dalsi moznost vyuziti pfimého bankovnictvi pfi prodeji ilustruje nasledujici pfipad.
Klient si maze pomoci internetu nebo telefonniho centra namodelovat své finanéni
potfeby (uvéry, zivotni & penzini pojisténi, hypotéka a dalSi). Poradce na
pobocéce, ktery bude s klientem sepisovat pfipadnou smlouvu, by pak mél mit
moznost s témito daty pracovat a pomoci klientovi najit optimalni feSeni. K tomu
banky potrebuji informacéni systémy, které toto propojeni umozniuji. Sdileni vSech
informaci je nutné i v opatném smeéru. Nemélo by se stavat, ze klient obdrzi
telefonni hovor s nabidkou urc¢itého produktu zrovna v dobé, kdy na pobocce
podava néjakou stiznost.

2.4 Gradace pfimého bankovnictvi v CR

Pocet klientl pouzivajicich néktery z nastroju prfimého bankovnictvi se zvysuje
kazdy rok o desitky procent. Dokladaji to Udaje Komeréni banky, CSOB, Ceské
spofitelny a GE Money Bank.

Graf 4 - Pocet klientu pfimého bankovnictvi v KB
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Podet klientd CSOB, ktefi maji ke svym UStim zfizenu nékterou ze sluzeb
elektronického bankovnictvi, se v r. 2004 dale zvysoval a dosahl 890 tisic.
Koncem roku 2004 tak meélo 28 % klientu aktivovano telefonni, internetového &i
mobilni bankovnictvi. Podil elektronicky zadanych prikazi na celkovém poctu
realizovanych tuzemskych plateb &inil v tomto roce priblizné 68 %. '°

V Komeréni bance vzrostl vroce 2004 v porovnani s predchazejicim rokem
celkovy pocet klientd vyuzivajicich kanaly pfimého bankovnictvi o 31% na 698
tisic. Nejvice vyuzivanou sluzbou je stale Expresni linka (telefonni bankovnictvi),
kterou ma aktivovanou 598 tisic zakaznikd, tj. 0 32 % vice nez ke konci roku 2003.
S rostoucim poctem klientl pfimého bankovnictvi roste i vyuzivani téchto sluzeb;
71 % vsech plateb a 76 % zahrani¢nich plateb bylo vroce 2004 zadavano
prostfednictvim telefonu nebo pocitate. Na Expresni lince, obsluhované
telefonnim centrem KB v Liberci, bylo v roce 2004 pfijato vice nez 12 milionu
hovor(i. Specialisté pro prodej sluzeb pres telefon provedli 800 tisic odchozich

hovortl s vysokou Uspésnosti predevsim v prodeji kreditnich karet. '

Servis 24 (sluzba pfimého bankovnictvi Ceské spofitelny) si v roce 2004 sjednalo
dal$ich 135 tisic klientl, coz predstavuje 20% nartist. Ceska spofitelna v zavéru
roku 2004 evidovala témér 813 tisic uzavienych smluv sluzby Servis 24.
Prostiednictvim sluzby Servis 24 bylo obsluhovano priblizné 800 tisic
sporozirovych a 45 tisic béznych Uétl, realizovano bylo 8 miliont jednorazovych
pfikazi. V ramci pfimého bankovnictvi opét posilil svoji pozici Servis 24
Internetbanking. Pocet jeho uzivateld vzrostl v roce 2004 o 50 % na 426 tisic, 0 19
% na 6,8 milionu se zvysil i po¢et uskute¢nénych transakci. Servis 24 Telebanking
si ve stejném roce nové aktivovalo 114 tisic uzivatell, ¢imz jejich celkovy pocet
dosahl 611 tisic (narust o 23 %), klienti Servisu 24 Telebanking uskutecnili 2,3
milionu transakci. Také u sluzby GSM Banking SIM Toolkit nastal béhem roku

2004 dalsi rozvoj, a to predevsim v oblasti rozsifreni mobilnich plateb. Celkova

S Viyro&ni zprava CSOB za rok 2004
'S \iyro&ni zprava KB za rok 2004
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hodnota plateb realizovanych prostrednictvim sluzby GSM banking — SIM Toolkit
¢inila za rok 2004 vice nez 130 milionl K&, coz reprezentuje narlst o 96 %. Polet
klientd vzrostl 0 26 % na 86 tisic. Prostiednictvim vsech kanalll pfimého
bankovnictvi bylo realizovano 96 % vsech tuzemskych plateb. V roce 2004
zpracovaly telefonni systémy Klientského centra (telefonni bankéfi i systém IVR)
vice nez 5,3 milioni pfichozich hovorl. Nejvétsi narast vykazuje aktivni
kontaktovani klientd (odchozi hovory), at' jiz s cilem nabidky produktd finanéni
skupiny nebo za uUéelem upominani nesplacenych pohledavek. Celkovy podet
aktivnich hovorl pfesahl hranici 400 tisic (narlst o 31 %). Vedle telefonnich
sluzeb je ukolem telefonniho centra take obsluha hlavni e-mailové schranky
Ceské spofitelny. Za rok 2004 bylo zodpovézeno vice nez 43 tisic e-mailovych
dotaz(l (98 % z nich do nasledujiciho pracovniho dne). 7

Z grafll i navazujicich Udajl je patrmé, Ze nejrychleji roste intermetové bankovnictvi
a tento trend bude v dal$ich letech pokradovat. Telefonni bankovnictvi je u klientd
také stale oblibené, ale Ize pfedpokladat, Zze pfirastky novych uzivatell tohoto
nastroje jiz nebudou nabyvat takovych hodnot jako v jeho poéatcich. Nejvetsi
rustovy potencial z pfimych komunikaénich kanald ma do budoucna jisté GSM
banking. Penetrace mobilniho telefonu dosahuje v Ceské republice témé&r 100 % a
jeho moznosti se neustale rozsifuji. Nove telefonni pfistroje a pfichod rychlych
mobilnich siti 3. generace pak povede Kk propojeni internetového a mobilniho
bankovnictvi, které klientim pfinese Siroké spektrum sluzeb dostupné kdykoliv a
takika kdekoliv prostrednictvim jejich mobilniho telefonu.

2.5 Bankomat jako dalsi primy kanal

Bankomatova sit se v poslednich letech stava dalsim komunikaénim kanalem
mezi klientem a bankou. Jiz davno neplati, Ze bankomat slouzi pouze pro vybér
hotovosti. Jak se rozsifuje pokryti témito pfistroji (k 1. &tvrtleti 2005 bylo v CR
instalovano 2873 bankomat(), rozsifuje se i spektrum sluzeb, které nabizi.

7 viyro&ni zprava Ceské spofitelny za rok 2004

57



Graf 8 - Vyvoj poétu bankomati v CR
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V letech 1998 — 2000 rostl pocet instalovanych bankomatl v priméru o 6 % rocné,
v nasledujicich tfech se pocet novych bankomatu zvySoval témér o 20 procent
rocné. Impulsem k takovému razantnimu narUstu bylo vypovézeni smlouvy o
pouzivani bankomatové sité ze strany Ceské spofitelny v roce 2001. Podle nové
uzaviené dohody musely banky za pouziti bankomatu €S svym klientem zaplatit
vice nez dvakrat tolik. Banky témér okamzité prenesly tyto naklady na své klienty
(zvysili poplatek za vybér z ciziho bankomatu) a zaroven zacaly razantné zvySovat
podet svych bankomattl. Presto zistava Ceska spofitelna stale jedni¢kou na trhu,
pokud jde o pocet bankomatu.
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Tabulka 6 - Poéet bankomatti vybranych bank

KB GE Money Bank  CSOB Ceska spofitelna

2000 297 70 890
2001 335 222 < 954
2002 440 280 403 1011
2003 519 330 487 1067
2004 555 362 524 1071

* tdaj neni k dispozici, zdroj: banky

Investice do rozvoje sité bankomatl jsou velmi vysoké. Cena jednoho ATM zacina
na 700 tisicich korun, horni hranice se snadno dostane pres jeden milién korun.
Pfesna vyse zalezi na dodavateli, po¢tu odebranych kus(, zda se jedna o vnitfni ¢i
vnejsi pristroj, typu ATM — monofunkéni (pouze vydej bankovek) ¢i multifunkeni
(vydej bankovek, pfijem deposit, specialni tiskarna formatu A4), pouzitém softwaru
a dalSich faktorech. Banky maji zajem na co nejrychlej$i navratnosti viozenych
prostiedkd do nakupu novych bankomatu a proto vytvareji dal$i sluzby, které
mohou klienti prostrednictvim své platebni karty a bankomatu vyuzivat.

Kromé vybéru hotovosti mohou dnes klienti prostfednictvim bankomatu snadno
nabijet kredit svého mobilniho telefonu. Tuto sluzbu umoznuji bankomaty témer
vSech Ceskych bank a to pro vSechny tfi operatory. Klienti GE Money Bank si
mohou na svych ATM zjistit vysi potencialni pujcky a také o ni pozadat. Klient
zada své telefonni Cislo a nejpozdéji nasledujici pracovni den se mu ozve bankér,
ktery s nim dojedna veskeré podrobnosti.

Diky softwarové Upravé bankomatu mohla Ceska spofitelna v prosinci roku 2004
nabidnou svym klientim dalsi sluzbu a sice zadavani jednorazovych platebnich
piikazl. Tato sluzba je dostupna drzitelim debetni karty ke sporozirovému Uctu na
priblizné tretiné bankomat(i Ceské sporitelny. Jedna se o bankomaty, které jsou
umistény v dosahu velkého poctu klientd, ale nikoli na neexponovanéjsich mistech

v

prodlouzilo ¢ekaci dobu na pfistup k pfistroji).
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Zivnobanka jako jedina v Ceské republice umozZiuje ve vybranych bankomatech
tisk minivypisu a také vkladani hotovosti pres bankomat. Ceska spofitelna
v bfeznu 2005 instalovala prvni bankomat v CR pro nevidomé a slabozraké
klienty. Ten pomoci hlasové navigace "napovida" nevidomym klientum pfimo do
sluchatek, jak maji postupovat pfi vybéru hotovosti.

V moznostech bankomat( je poskytovani fady daldich sluzeb, napi. prodej
znamek a vstupenek na koncerty nebo sportovni utkani, vydej hotovosti v jinych
ménach apod. Zavedeni dalSich sluzeb bude zélezet na zajmu vefejnosti.
V soucasné chvili nabidka sluZzeb bankomat( prece jenom zaostava za moznostmi
napf. internetového bankovnictvi.

2.6 Revitalizace pobocek

Po euforii pfimého bankovnictvi doslo Kk vystfizlivéni a banky v posledni dobé
preferuji takzvanou multikanalovou strategii, ve které maji pobodky
nezastupitelnou Udlohu. Nenaplnily se tak predstavy o jejich zaniku, spise pocet
pobocek roste. Nové otevirana obchodni mista jsou ale jina, nez na jaké jsme byl
zvykli - mensi, zamérena na prodej, s minimalnim pocétem pokladen a personalu (3
zaméstnanci). Casto jdou banky s témito minipobodkami za klienty i do nakupnich
a kancelafskych center. ®

O nutnosti existence pobockové sité se presvédCila i eBanka (dfive Expandia
banka). Ta plvodné vznikla jako &isté elektronicka banka, kde mohou klienti
vétsinu svych finangnich zalezitosti vyfidit prostrednictvim pfimych kanall bez
nutnosti osobni navstévy pobocky. Penize jsou konzervativni a podobné
konzervativni jsou i jejich uzivatelé. Existuje i ¢ast klient(, kterda se nechce udit
pracovat s novymi distribuénimi kanaly a zGstala neoblomena i po poplatkovych
zménach, zdrazujicich klasické pobockové bankovnictvi. Z téchto divodl eBanka

nakonec prehodnotila svoji strategii a vyrazné investovala do rozsifeni pobockove

1% JURIK, P.: Trendy v bankownim sektoru. Bankovnictvi, 2004, &. 9, s. 32 - 34. ISSN 1212-4273
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sitt. Nyni ma asi 35 pobodek (navic vyuziva 110 obchodnich mist Ceské
pojistovny, kde mohou klienti vkladat nebo vybirat hotovost) a zfidila sluzbu
osobniho bankéfe.
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3 TELEFONNI BANKOVNICTVI JAKO VYZNAMNY SEGMENT
PRIMEHO BANKOVNICTVIi

Prvni telefonni centra, téZ nazyvana kontaktni centra ¢i klientska centra, zacaly
Ceské banky budovat v druhé poloviné devadesatych let. Za relativné kratkou
dobu dokazaly banky v této oblasti ujit velky kus cesty a kvalitou poskytovanych
sluzeb se zaradily na srovnatelnou uroven obdobnych zafizeni ve svété. Obecné o
kvalité ceskych telefonnich center, nejen bankovnich, mluvi skuteénost, ze mnohé
zahraniéni spoleénosti u nas oteviraji nova call centra, ktera obsluhuji klienty
nejen v CR ale i v zahraniéi.

Bankovni call centra se nijak zvlast' nelisi od ostatnich telefonnich center. Rozdily
mUzZzeme spatiovat spise v komplexnosti poskytovanych sluzeb, bezpeiném
pfistupu k nim a kvalité. Komplexnost spociva v tom, Ze tato call centra obsluhuji
jak pfichozi hovory, tak sama aktivné volaji klientim, zpracovavaji e-maily,
prijimaji reklamace, zajistuji odesilani textovych zprav na mobilni telefon. To vse
probiha zjednoho mista podpofeného $pickovou technologii pro smérovani a

zpracovani hovor(.

Telefonni bankéfi (operatofi) jsou vyskoleni v nékolika oblastech, aby dokazali
klientim vyhovét bez nutnosti nadmérného prepojovani. U pfichozich hovoru hraje
vedle zodpovidani dotazd ohledné produktd banky a zadavani platebnich pfikazu
stale vétsi roli pomoc klientum pfi ovladani pfimého bankovnictvi, zejména
intemet bankingu. Resi se jak jednoduché otazky spojené s ovladanim této
aplikace, tak slozitéjsi souvisejici s nastavenim pocitate klienta nebo
vygenerovanim bezpecnostniho certifikatu. Pfi odchozich hovorech kontaktuji
bankéfi klienty, ktefi z riznych dlvodd neplini svoje povinnosti vaéi bance v oblasti
uvérd, V posledni dobé ale prevladaji prodejni telefonaty, kdy operator nabizi nové
a zajimavé produkty a sluzby banky.

Bezpelny pfistup je prioritou, protoZze si Zadna banka nedovoli hazardovat
davérou klient(. Ochrana bankovniho tajemstvi vede k potfebé klienty na telefonu

62



jednoznacné identifikovat. Dnes je nejCastéji pouzivanym zpUsobem identifikace
pomoci klientského ¢Cisla a hesla. Pokud chce klient provadét pomoci telefonu i
transakce o vysSich objemech (dnes neni problém takto provadét operace
v fadech miliont korun), pak jiz potrebuje specialni zarizeni, ktera generuji podle
zadanych Udajtl jedineény kad, kterym klient platbu bance potvrdi. '

Usporadani telefonniho centra muze byt rizné - zalezi na velikosti banky, poc¢tu
klientd pouzivajicich telebanking, rozsahu poskytovanych sluzeb a dalSich
faktorech. Nékteré penézni Ustavy zvladaji obsluhovat klienty po telefonu s tficeti
zaméstnanci, jiné banky vlastni velké call centrum, kde pracuji stovky lidi. Jeho
vnitfni usporadani muze vypadat podobné jako na ilustracnim obrazku.

Obrazek 8

Zdroj: internet

'° Vice informaci o bezpe&ném pfistupu ke sluzbam telefonniho bankovnictvi je uvedeno v kapitole
1.2.1 Bezpecnost
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V hale je fada stolU, které jsou oddéleny prepazkami, které tvofi zvukovou bariéru
chranici pred hlasem okolnich operatort. Timto zplsobem vzniknou desitky kojek,
z nichz kazda obsahuje standardni pocitacové periferie — klavesnici a monitor a
dale tzv. call master. To je specialni telefonni aparat, ktery ma vedle béznych
funkci také nékteré dalsi, operator napfiklad vidi, zda a pfipadné jak dlouho ¢eka
prvni klient ve fronté na spojeni hovoru. Sluchatka s mikrofonem ma kazdy bankér

vlastni.

Obrazek 9

Zdroj: internet

Toto feSeni umozruje naprostou mobilitu zaméstnancl. Telefonni centrum je
klientim k dispozici 24 hodin denné, 7 dni v tydnu a to vyZaduje sménny provoz.
Zaméstnanci se tak stfidaji na svém pracovisti, telefonni bankér mize pokazdé
sedét v jiné kojce.

Protoze byva komunikacni i informacni systém v centru propojen, operator oviada
hovory (prijmuti, podrzeni, pfepojeni, ukonceni) z PC. Staci tedy jedno stisknuti
klavesy a bankér mUze hovorit. Zaroven se mu na obrazovce objevi jméno klienta
(pokud se volajici jiz identifikoval v systému IVR) a pozadovana sluzba (pokud ji
klient zvolil v nabidce hlasového systému stisknutim pfifazeného tlacitka na svém
telefonu). Nasledujici schéma ukazuje usporadani hlasového systému telefonniho
bankovnictvi Ceské spofitelny.
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Obrazek 10
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Nasleduje pozdrav, predstaveni bankéfe a upresnéni pozadavku Kklienta. Po
prichodu bezpecnostni procedurou se bankéfi otevie okno bankovni aplikace
s Udaji o klientovi a mUze zacit plnit pfani klienta. Aby se predeslo pfipadnym
nedorozumeénim, zadavaji se ke klientim tzv. poznamky, které obsahuji informace
dalezité pro komunikaci, napriklad: vyslovnost jména u cizincU; klient $patné slysi,
mluvit hlasité; klient je po Uraze a ma problémy s reci.

Casto poskytovanou sluzbou na lince telefonniho bankovnictvi je zadani
jednorazového platebniho pfikazu, prfestoze mnoho bank v poslednim roce
provedlo zmény poplatkt, které znevyhodnuji platebni styk realizovany
prostiednictvim telefonniho bankovnictvi v porovnani s internet bankingem ¢i GSM
bankingem. Bankér zada klientem sdélené udaje platebniho pfikazu do aplikace a
poté je vSechny zopakuje. Tento postup je nutny, aby se vyloucily pfipadné chyby
na strané bankére i klienta (operator napfiklad Spatné klientovi porozumi a zada
jiné Cislo variabilniho symbolu). Teprve po jednoznacném odsouhlaseni téchto
udaju klientem muze bankér Uhradu potvrdit a odeslat k dal§imu zpracovani.
Odsouhlaseni se netyka pouze jednorazovych uhrad, v8echny aktivni operace
(zména v trvalém prikazu, zvy$eni limitu u platebni karty, aktivace sluzby zasilani
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SMS zprav o zustatku na mobilni telefon a dalsi) musi klient jednoznaéné
odsouhlasit, jinak nem(ze byt Zadna aktivni operace provedena. Obdobna situace
nastane i pokud dojde Kk preruseni spojeni mezi bankou a klientem jesté pred
odsouhlasenim rozhodujicich udaju.

Jak jiz bylo zminéno, telefonni centra stale Castéji realizuji odchozi telefonaty
s nabidkou bankovnich produkt. Prodejni aktivity bank jdou ale dal. Telefonni
bankéf maze klientovi uréitou sluzbu &i produkt nabidnout i pfi pfichozim hovoru,
pokud se vyskytne vhodny okamzik. S témito nabidkami se mizeme nejCastgji
setkat pfi marketingovych kampanich na nové produkty &i sluzby.,

Pri praci telefonniho bankére jsou kladeny velké naroky na komunikativhost a dale
produktové znalosti. Samoziejmé neni v silach jednoho Clovéka znat podrobnosti
ke v$ech nabizenym bankovnim produktim. Proto ma operator k dispozici intranet
(podnikovy internet), kde jsou tyto Udaje v prehledné formé uvedeny. Dale zde
bankér nalezne kompletni informace o ceniku, manualy k bankovnim aplikacim a
dal$i uzitetné informace. VSechny dllezité informace (nové sluzby, zména
funkénosti aplikace, provozni zalezitosti) jsou bankéfim zasilany také e-mailovou
postou.

Pokud neméa bankér dostatek informaci nebo si neni jist, zda je schopen
bezchybné obslouzit klienta, vzdy ma moznost obratit se s dotazem na vedouciho
tymu (skupina o poétu 10 — 20 lidi) nebo prepojit klienta s jeho pozadavkem na
kolegu s vy3$si komunikacni a produktovou Urovni (typicky se tak déje u novych
telefonnich bankéi).

V malych telefonnich centrech pracuji vétdinou univerzaini bankeri, ktefi poskytuji
vdechny sluzby. V call centrech se stovkami zaméstnancl byvaji bankéfi rozdéleni
do oddéleni, ktera zajistuji sluzby sluzby. Napfiklad Usek infolinky — poskytuje
udaje o produktech a sluzbach, podrobnosti k ceniku, informace o pobockach a
dale wvyfizuje e-mailovou komunikaci s klienty. Jisté zde bude usek podpory
intemetového a mobilniho bankovnictvi, kde pracovnici klientim pomahaji fesit
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otazky tykajici se pfihlaseni do systému internetového bankovnictvi, ovladani
aplikace, nastaveni pocitace nebo mobilniho telefonu klienta. Prodejni usek ma na
starosti odchozi telefonaty s nabidkou produktl a sluzeb. V dalsim oddéleni jsou
bankéfi zajistujici platebni styk. Cilem tohoto c¢lenéni je zajisténi co nejvyssi
efektivnosti provozu a samoziejmé spokojenosti klienta s rychlosti a kvalitou
obsluhy.

V kazdé servisné orientované organizaci hraji primami ulohu lidé. Kvalita sluzeb
telefonniho centra zavisi vedle technologického zajisténi zvelké &asti na
schopnostech, znalostech a zku$enostech operatord. Predpokladem vysoké
kvality nabizenych sluzeb je jiz vybér vhodnych osob do pozice telefonniho
bankéfe. Adept musi mit vyborné komunikacni a vyjadfovaci schopnosti, dale
vyborny miuveny projev. Mél by byt schopen zvladat stresové situace, byt
dostateéné empaticky, predpoklada se u néj znalost prace na PC. Pred nastupem
do prace vybrany uchazed samoziejmé prochazi intenzivnim skolenim, kde se
nauc¢i spravné komunikovat po telefonu, pracovat s potfebnymi bankovnimi
aplikacemi a obdrzi také zakladni informace o bankovnich produktech. Tim ale
prace s lidmi nekoné&i. Aby banky uspély v tvrdé konkurenci, musi stejné jako jiné
podniky, neustale rozvijet lidsky potencial ve firmé. Zaméstnanci proto prubézné
absolvuji $koleni o novych produktech & zménach ve funkénosti bankovnich
aplikaci, ucastni se jazykovych kurzu.

DUlezitym nastroje zlep$ovani kvality sluzeb v call centru je tzv. kouging. Ten
spocivaji v tom, ze nadfizeny &i jiny povéieny pracovnik v pravidelnych intervalech
nahodné vybere hovor operatora %°, ktery si preposlechne a nasledné zhodnoti
jeho zvladnuti bankéfem po strance komunikaéni i produktove. Hodnotici zprava
obsahuje body, ve kterych je pochvalen za spravné vyfizeni hovoru a dale
pfipadné chyby ¢i nedostatky, které je potfeba odstranit ¢i zlepsit.

2 ygechny hovory vtelefonnim centru jsou nahravany a archivovény zdivodu pfipadnych
reklamaci a déle pro udely Skoleni operator(
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Dulezitou ¢innosti v telefonnim centru je planovani pracovnich sil podle jeho
vytizenosti. Optimalni stav je takovy, kdy nedochazi k pretézovani centra a z toho
plynouciho &ekani klientd na spojeni hovoru, ale ani situace, kdy pfili§ mnoho
bankéru ¢eka na hovor. To by bylo pro banko neefektivni. PrFi pfipravé tydenniho &i
mésicniho planu se vychazi z podkladu o vytizenosti telefonnino centra v minulych
obdobi (mnoha bankovni centra existuji jiz fadu let a proto maji dostatek
statistickych informaci o poc¢tu hovord, primérné délce hovoru, pramérné ¢ekaci
dobé na spojeni a dal$ich udaju za rizna obdobi). V Uvahu se bere také stale se
zvysujici pocet klientl i ¢etnost vyuzivani sluzeb telefonniho centra. Pfi pripravé
planu poctu operatorl se prihlizi napf. i k programové nabidce Ceskych televizi,
protoze i to ma vliv pocet klientu, ktefi mohou zavolat na linku telefonniho
bankovnictvi. Situaci dokresluje graf, kde je zobrazena ¢etnost hovorl na linku
telefonniho bankovnictvi CSOB v pribéhu dne i tydne.

Obrazek 11

Prumérné pocty prijatych hovori na Linku 24
(unor 2005)
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Zdroj: www.csob.cz
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4 KOMPARACE NAKLADU 2ZA SLUZBY PRIMEHO
BANKOVNICTVI

Tato prace je zaméfena predevsim na segment retailového bankovnictvi a proto
jsou v této kapitole porovnavany naklady za sluzby pfimého bankovnictvi pouze
pro fyzické osoby - ob&any. Srovnavany byly pouze banky nabizejici sluzby
telefonni bankovnictvi, z tohoto divodu chybi v piehledu Volksbank, Bawag Bank
a Waldviertler Sparkasse. Postovni spofitelna, ktera poskytuje pasivni telebanking
(po telefonu lIze zjistit pouze zUstatek na Gdtu), neni v prehledu také uvedena.

Poplatky, které banky uétuji klientum za své sluzby, se velmi lisi v zavislosti na
pouzivanych komunikaénich kanalech. Naklady na pfimé bankovnictvi mlzeme
rozdélit do dvou skupin. Jednak jsou to pravidelné platby za pouzivani nastroju
pfimého bankovnictvi a dale si banky Uctuji poplatky za jednotlivé operace
(jednorazovy platebni prikaz, trvaly pfikaz, povoleni kinkasu) realizované
prostrednictvim téchto kanald.

4.1 Poplatky za zfizeni a spravu pfimého bankovnictvi

Pro banky je vyhodné pokud jeji klienti pouzivaji pro spravu svého Uétu pfimé
komunikaéni kanaly namisto osobnich navstév na pobodce. Proto zadna z deviti
sledovanych bank nevyzaduje zadny poplatek za zfizeni nékteré ze sluzeb
pfimého bankovnictvi. U vétdiny penéznich Ustavl je zdarma i zrugeni této sluzby.
Pouze 2 banky - HVB Bank a Raiffeisenbank — si Uétuji za zruseni pfimého
bankovnictvi pomémé vysoky poplatek. Naopak za pouzivani telefonniho &i
internetového bankovnictvi si jiz vétdina bank uétuje mésiéni poplatek. Ten se
pohybuje od 20 do 50 korun, v pfipadé Citibank a eBanky je pfi spinéni uréitych
podminek tento poplatek nulovy.
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Tabulka 7 - Poplatky za sluzby pfimého bankovnictvi v K¢

Banka/pfimy kanal Internet Mobil Telefon
Komeréni banka

Ztizenilsprava (mésiéné)/izrugeni 0,-/44.-%0 - - 0,-55,-%/0 -
HVB Bank

Zfizeni/sprava (mésicné)/izruseni 0,-/50,-/200,- 0,-/35,-/200,- 0,-/50,-/200,-
Zivnobanka

Zfizeni/sprava (mésiéné)fzruseni 0,-/30,-10,- 0,-/30-10,- 0,-/30,-/0,-
GE Money Bank

Zfizeni/sprava (mésicné)fzruseni 0,-/39,-/0,- 0,-/39-/0,- 0,-/39,-/0,-
CSOB

Ztizeni/lsprava (mésiéné)/izrugeni 0,-20,-"'/0,- 0,-20,-°/0,- 0,-/40 - (20,- %/0 -
Raiffeisenbank *

Zfizeni/sprava (mésicné)/izruseni 0,-/35,-/100,- 0,-/35,-1100,- 0,-/35,-/100,-
eBanka®

Zfizeni/sprava (mésicné)fzruseni 0,-/0,-/0,- 0,-/0,-/0 - 0,-/0,-10,-
Ceska spofitelna

Zfizenilsprava (mésicné)/fzruseni 0,-/25,-/150,- 0,-/25,-(0,-7) /0, 0,-/25,-1150,-
Citibank

Ziizenifsprava (mésicné)fzruseni 0,-/0,-/0,- - 0,-/0,-10,-

Platnost k 29. 03. 2005, zdroj: banky

' pii zfizeni sluzby CSOB Internet (internetové bankovnictvi) ziska klient také sluzbu CSOB Linka
24 (telebanking) a CSOB Mobil 24 (GSM banking)

2 pii zfizeni sluzby CSOB Mobil ziska klient moznost pouzivat také sluzbu CSOB Linka 24 a CSOB
Internet

3 uzivani sluzby v kombinaci s dal$im pfimym kanalem (telebanking nebo GSM banking)

“ pii pouzivani 2 pfimych kanalt je mésiéni poplatek 60,-; pii pouziti véech 3 kanali 80,-

° nulové poplatky za spravu plati pro cenovy program Plus a Zaklad pii spinéni podminky
mésiéniho pfijmu na Gcet 30, resp. 15 tis. K&, v opaéném piipadé plati klient mésiéni poplatek 75,-
resp. 45,-. Program Student nabizi sluzby PB zdarma a program eLinka za cenu 45,- mésicné.

® Geska spofitelna nabizi sluzbu SERVIS 24, ktera obsahuije telebanking a internetbanking

" pokud je zfizena i sluzba Servis 24

® prvni 2 mésice po ziizeni sluzby je jeji pouzivani zdarma
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4.2 Poplatky za operace provadéné v ramci pfimého bankovnictvi

Tabulka 8 - Poplatky za tcetni operace z hlediska pouZitého komunika&niho kanalu

Bankal/platebni kanal Pobocéka Internet Mobil * Telefon
Komeréni banka '

Jednorazowy pfikaz k Ghradé 10~ (30,-)* o e 6,-110,-°
Trvaly prikaz - zadanifzména/zruseni 0,-/30,-/30,- 0,-120,-/20,- - 0,-/30,-/30,-
Powvolenik inkasu - zadanizména/zruseni 60-/60-60- 60,-/60-/60, - - 60,-/60,-/60 -
HVB Bank

Jednorazovy pfikaz k thradé 20,.- & 50 2,- 7,-
Trvaly pfikaz - zadaniizména/zruseni 50,-/50,-/50,- 0,-/0,-/0,- 0,-~ 0,-10,-/0,-
Povolenik inkasu - zadaniizménafzruseni 50,-/50,-/50,- 0,-/0,-/0,- 0,--- 0,-/0,-/0,-
Zivnobanka *

Jednorazowy pfikaz k uhradé 10,-(20,-) 26,7 2-6,-) 2,-(6,-)
Trvaly prikaz - zadanifzména/zruseni 30,-/30,-/30- 10,-15-M15- 10--15- 10-/15,-M15 -
Povoleni k inkasu - zadanilzména/zruseni 30,-/30,-/30 - 10,-M15,-115,- - 10,-115,-15,-
GE Money Bank

Jednorazovy pfikaz k thradé 16,- 3- 3- 3-
Trvaly pfikaz - zadaniizména/zruseni 0,-/30,-/30,- 0,-/0,-/0,- 0,-/-/0,- 0,-/0,-/0,-
Povoleni k inkasu - zadanilzména/zruseni 0,-/30,-/30,- 0,-/0,-/0 - - 0,-/0,-/0,-
CSOB

Jednorazovy pfikaz k thradé 18,- (40,-)/9 2 3- 3,- 6,-
Trvaly pfikaz - zadanilzménalzrudeni 0,-/40,-/40,- 0,-16,-/6,- 0,-16,-/6,- 0,-16,-16,-
Povoleni k inkasu - zadani/zména/zruseni 0,-/40,-/40,- 0,-/6,-16 - 0,-/-/6 - 0,-/6,-16,-
Raiffeisenbank °

Jednorazowvy prikaz k Ghradé 15,-49,-(25-9-)7  2-(3-) 2-(3-) 3,-(4,-)
Trvaly pfikaz - zadaniizména/zruseni 0,-/30,-/30,- 0,-/0,-/0,- 0,-/-/0,- 0,-10,-110,-
Powvoleni k inkasu - zadanifzména/zruseni 0,-/30,-/30,- 0,-/0,-/0 - 0,-M10,-/10,-
eBanka®

- program Zaklad, Plus, Student

Jednorazow pfikaz k ihradé ° 22,90 (26,10) 2,90(6,10) 2,90(6,10) 2,90(6,10)
Trvaly pfikaz - zadaniizména/zruseni 20,-/50,-/50,- 0,-/30,-/30,- - 0,-/30,-/30,-
Powoleni k inkasu - zadani/zména/zruseni 20,-/50,-/50 - 0,-/30,-/30,- - 0,-/30,-/30,-
- program elLinka

Jednorazow pifkaz k uhradé 229 22,90 2,90 2,90
Trvaly pfikaz - zadanifzména/zruseni 20,-/50,-/50,- 20,-/50,-/50,- - 0,-/30,-/30,-
Powoleni k inkasu - zadanifzména/fzruseni 20,-/50,-/50,- 20,-/50,-/50,- - 0,-/30,-/30,-
Ceska spofitelna ™

Jednorazow pfikaz k Ghradé 45-(8-)" 2= 2 (350"
Trvaly pfikaz - zadanilzména/zruseni 0,-/30,-/30,- 0,-/0,-/0,- 0,-/-- 0,-/0,-10,-
Powoleni k inkasu - zadanifzména/zruseni 0,-/30,-/30,- 0,-/0,-/0,- - 0,-/0,-10,-
Citibank

Jednorazowy pfikaz k thradé 24 - 6,- - 15,-
Trvaly pfikaz - zadanfizména/zruseni 0,-/58,-/58, - 0,-140,-/40,- - 0,-/49,-/49 -
Powoleni k inkasu - zadani/zména/zruseni 0,-/58,-/58 - 0,-/40,-/40 - - 0,-/49,-/49 -

Platnost k 29. 03. 2005, zdroj: banky
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* rozsah nabizenych sluZeb zaleZi na pouzZivaném mobilnim operatorovi

! (iketni poloZka piichozi z jiné banky nebo odchozi do jiné banky je navic zpoplatnéna ¢astkou 2,-

2 splatnost nasledujici den po dni zadani ahrady/splatnost v den zadani Ghrady

31.- 5 polozka v mésicifkazd4 dalsi polozka v mésici

* poplatky plati pro platby v rdmci Zivnobanky, v zavorce jsou uvedeny udetni polozky piichozi &i
odchozi z/do jiné banky

® zadany na prepazce se splatnosti nasledujici den (se splatnosti v den zadani)/pies sb&my box se
splatnosti nasledujici den

® poplatky plati pro platby v rAmci Raiffeisenbank, v zavorce jsou uvedeny udetni polozky piichozi
¢i odchozi z/do jiné banky

’ zadany na piepazce/pies sbérny box

® iéetni poloZka prichozi z jiné banky nebo odchozi do jiné banky je navic zpoplatnéna &astkou 2.-.
Poplatky u telebankingu plati pouze pfi pouZiti automatického hlasového systému. Pokud klient
komunikuje pifimo s TB je potieba pfipoditat ¢astku 20,- (pro program Zéklad, Plus a Student)
respektive &astku 4.- (pro program eLinka)

? ceny plati pro programy Plus a Student, v zavorce uvedeny poplatky pro program Zaklad

"9 18etni polozka prichozi z jiné banky nebo odchozi do jiné banky je navic zpoplatnéna &astkou 2,-
" zadany na pfepazce (pies shérmy box)

'2 zadany pfes automaticky hlasovy systém (pies telefonniho bankéie)

Pri komparaci naklad( za sluzby piimého bankovnictvi je potieba zohlednit také
poplatky, které si banky U&tuji za provadéné operace prostfednictvim téchto
kanall. Tyto poplatky jsou uvedeny v predchozi tabulce

Zni je jasné patrmé, Ze banky zvyhodnuji ty Klienty, ktefi k provedeni
bezhotovostni Uhrady pouziji néktery z pfimych kanall namisto osobni navstévy
pobocky. Zvyhodnéni spocdiva nejen v nastaveni poplatk(l za podani platebniho
prikazu, ale také v rychlosti jeho zpracovani. Banky nabizeji u Uhrad zadanych
pres telefon (do stanoveného ¢asového intervalu) standardné splatnost jesté tyz
den oproti tomu na pobocéce byva splatnost ,papirového” platebniho pfikazu
standardné az nasledujici den a za realizaci platby v den podani pfikazu si musi
klient v mnoha pfipadech pfiplatit. V posledni dobé se na poboékach nékterych
bank objevuji samoobsluzné zény. Ty spocivaji vtom, Ze si klient vyplnény
platebni pfikaz sam orazitkuje, odtrhne si kopii a original vhodi do sbérného boxu.
Poplatky za takto podany pfikaz byvaji ¢asto poloviéni ve srovnani s pfikazem
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podanym na prepazce, protoze banka nemusi zaméstnavat pracovnika
provadsgjiciho tuto &innost.

Zajimavy posun v pohledu na telebanking je mozné pozorovat u Komeréni banky.
Ta po zméné ceniku vlednu 2004 zvysila vyrazné poplatky u telefonniho
bankovnictvi a cena za provedeni Uhrady pfes telefon se tak v nékterych
pfipadech dostala na stejnou Uroven jako u platby zadané na poboéce. Davodem
je ziejmeé skuteénost, ze naklady na provedeni platby pres telefonniho bankére
jsou nékolikanasobné vyssi v porovnani s dalsimi kanaly pfimého bankovnictvi.
Banka totiz musi vcall centru (obdobné jako na pobodéce) zaméstnavat
pracovniky, ktefi klientem sdélené Udaje natypuji do bankovniho systému. U
internetového & mobilniho bankovnictvi tato ¢innost odpada, protoze klient zadava
potfebné udaje do prednastavenych poli odkud se bez potieby lidského zasahu
presunou do bankovniho systému.

Z divodu Uspory osobnich nakladl nékteré banky také rozliuji, zda klient pfi
zadani Uhrady komunikuje s automatickym hlasovym systémem (aktivni IVR 2!
nepouziva CSOB, HVB Bank, KB a Raiffeisenbank) nebo s telefonnim bankéfem.
Pro banky je pouziti hlasového systému vyhodnéjsi, protoze data do néj zadana
jsou kompatibilni s bankovnim systémem a neni potfeba je dale prepisovat nebo
jinak upravovat. ZaleZzi pouze na klientovi, zda da prednost drazsimu ,Zivému"®
operatorovi nebo levnéjsimu strojovému hlasu poditace. Cenové rozdily mohou
byt vtomto pfipadé znacné, napiiklad u eBanky klient zaplati pfi komunikaci
s telefonnim bankérem o 20 korun vice (u cenového programu elinka pouze 4
koruny) za kazdou dhradu v porovnani se stejnym Ukonem provedenym v ramci

hlasového automatu.

Obecné je cenové nejvwhodngjsi zadavat platebni pfikazy prostfednictvim
internetového & mobilniho bankovnictvi (banky mezi obéma systémy nerozlisuji

21 automaticky hlasovy systém umoziiujici zaddvani jednordzovych Ghrad piipadné trvalych

piikazli a povoleni k inkasu
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s vyjimkou HVB Bank, kde je GSM banking levnéjsi) a u nékterych bank také
s pouzitim hlasového systému telebankingu.

Obdobnou situaci jako u jednorazovych uhrad Ize pozorovat i u trvalych pfikazl &i
povoleni k inkasu. Jejich zadani, zména Ci zruseni je podstatné drazsi na pobocce
nez u telefonniho bankovnictvi s vyjimkou Komeréni banky, ktera ma u obou
zpUsobu nastaveny stejné poplatky. Pokud klient zada ¢i zméni trvaly prikaz
prostrednictvim internetu nebo mobilu, muze usetrit jesté vice penéz. Pouze 3 ze
sledovanych bank - HVB Bank, GE Money Bank a Ceska spofitelna -
nezpoplatiuji pri pouziti jakéhokoliv kanalu pfimého bankovnictvi Zadnou
z operaci (zadani, zménu, zruseni) s trvalym pfikazem ¢&i povolenim k inkasu.

Posledni tabulka zobrazuje poplatky za pfichozi platby na ucet a dale za Uhrady
provedené na zakladé trvalého prikazu nebo povoleni k inkasu.

Tabulka 9 - Poplatky za téetni operace

Prichozi platbal/platba na zakladé

S TPiplatba na zakladé inkasa
Komeréni banka ' 5,- 14,50/ 4,50

HVB Bank 5-15-/5,-
Zivnobanka ? 0-(6,-) 12,- (6,-) 2,- (6,-)
GE Money Bank 5-16-/6,-

CSOB 7-16,-(3-)/6-(3,-)?
Raiffeisenbank 5-15-17,-
eBanka (program Plus a eLinka) ! 2,90/ 2,90/ 2,90
eBanka (program Zaklad) ' 6,10/6,10/6,10
Ceska spofitelna 5,-/5,-/5,-
Citibank 0,-/6,-/6,-

Platnostk 29. 03. 2005, zdroj: banky

' i¢etni polozka piichozi z jiné banky nebo odchozi do jiné banky je navic zpoplatnéna &astkou 2,-
2 poplatky plati pro platby v rdmci Zivnobanky, v zavorce jsou uvedeny G&etni polozky z/do jiné
banky

% provedeni thrady na zakladé TP nebo povoleni k inkasu zadaného na pobo&ce nebo pres tel.
bankéie ( zadaného pies internet nebo mobil)
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Pfi pohledu na tabulku zjistime, Ze poplatky za pfichozi platby z jiného penézniho
se nejcastéji pohybuji vrozmezi 5 az 7 korun. Jedinou bankou, kde klient za
prichozi platbu nezaplati nic, je Citibank. U Zivnostenské banky jsou tyto platby
zdarma pouze v ramci penézniho ustavu. Obdobné poplatky si Uctuji banky také u
uhrad provedenych na zakladé trvalého prikazu &i povoleni k inkasu. eBanka
zfejmé z dlvodu zjednoduseni sazebniku zpoplatfiuje tyto Uhrady stejnou éastkou
jako jednorazové platebni pfikazy. Za povsimnuti stoji sazby CSOB, kde poplatek
za provedeni TP é&i inkasa zavisi na komunikaénim kanalu, ktery byl k pravidelné

Uhradé pouzit.

4.3 Néktera specifika pfi komparaci nakladu

V soucasné dobé banky az na vyjimky nenabizeji samotny bézny ucet. V jejich
nabidce nalezneme produktové balicky ¢i cenove programy, které obsahuji vedle
bé&zného uftu navic napfiklad platebni kartu, kontokorentni avér nebo pfimeé
bankovnictvi. Za vSechny sluzby a produkty nabizené v ramci balicku pak klient
bance plati pouze jeden mésiéni poplatek. Aby mélo srovnani nakladl na pfimé
bankovnictvi mezi bankami uréitou vypovidaci hodnotu, bylo pro kazdy penézni
ustav vybrano nékolik typl téchto bali¢kl. Jejich pfehled se struénym popisem

sluzeb a produktl je uveden v pfiloze &islo 2 v zavéru prace.

Z divodu porovnatelnosti celkovych rognich nakladd spojenych s pouZivanim
pfimého bankovnictvi mezi bankami bylo zapotfebi vychéazet z uréitych

zjednodusuijicich pfedpoklad(;

o pokud béZny ucet, pfipadné produktovy bali€ek neobsahuje telefonni
(internetové) bankovnictvi, byl o tuto sluzbu doplnén a samozfejmé byl
pfipoéten nalezity poplatek.

¢ absence platebni karty v produktovém balicku znamenala pfi¢teni poplatku
za jeji vydani a vedeni (vZdy byla vybrana nejlevnéjsi varianta platebni
karty dle sazebniku konkrétni banky) k roénim nakladim, protoze majitel
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bankovniho ucétu se bez tohoto platebniho nastroje v dnesni dobé
neobejde.

¢ pokud Ucet standardné neobsahoval mésicni vypis, byl poplatek za vedeni
uctu zvysSen o pfirazku za tuto sluzbu.

¢ vybrané bankovni Ucty byly srovnavany pro 3 typy klientd lisici se poctem
provadénych transakci v kalendarnim meésici.

o vsechny prichozi (odchozi) platby prochazeli pres zGdtovaci centrum CNB,
jedna se tedy o mezibankovni platebni styk. Divodem je skutetnost, Ze
nékteré banky poplatkové rozlisuji, zda se jedna o uéetni polozku v ramci
banky nebo do/ z jiného penézniho Ustavu,

¢ pfi komparaci naklada na telefonni bankovnictvi klient pouZival pro
provadeéni platebniho styku vyhradné sluzeb telefonniho bankovnictvi (kde
upfednosthioval komunikaci s automatickym hlasovym systémem).

¢ pfi komparaci nakladd na internetové bankovnictvi pouzival klient
k zadavani platebnich pfikazli pouze internet banking.

o nékteré produktové balicky obsahuji pouze Casové omezenou nabidku
urgitych sluzeb (zdarma platebni karta prvni rok, zdarma zaloZeni
TP/inkasni platby do urcité doby od zalozeni Uétu). Tyto omezené nabidky
nebyly brany v potaz.

«+ klienti Zivnobanky plati pii kazdém hovoru na linku telefonniho bankovnictvi
poplatek za pfistup do systému. Ten se pohybuje ve vysi 3 koruny pfi
pouziti hlasového systému, respektive 8 korun pfi hovoru s telefonnim
bankéfem. Protoze nelze presné odhadnout podet telefonatl, nebyl tento
poplatek zapoditan do celkovych nakladu.

o v nakladech nejsou zahmuty ani poplatky za telefonni (internetové) spojeni
uétované telekomunikacnimi spoleénostmi.

Naklady, které slouzi k porovnani cenové vyhodnosti ¢i nevyhodnosti jednotlivych
bankovnich G¢td, jsou spocitany za obdobi jednoho roku a maji nasledujici

skladbu:

¢ poplatek za vedeni Uctu véetné mésicniho vypisu zaslaného postou
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e poplatek za pouzivani telefonniho (internetového) bankovnictvi

e poplatek za 2 vybéry hotovosti z vlastniho bankomatu mési¢né

e poplatek za vydani a vedeni platebni karty

e poplatek za zménu jednoho trvalého prikazu a jedné inkasni platby ro¢né

e poplatek za zadani jedné inkasni platby ro¢né

e poplatek za zfizeni dvou trvalych prikazi rocné

e poplatky za provedeni uUcetnich operaci na UCtu v zavislosti na aktivité
klienta

4.3.1 Telekomunikacni naklady

Prestoze nejsou telekomunikacni poplatky zohlednény v nakladech za pfime
bankovnictvi, je potfeba se o nich kratce zminit. Z nasledujici tabulky je vidét, ze
pét ze sledovanych bank poskytuje telefonni bankovnictvi na bezplatném Cdisle,
tzn. Zze naklady na hovor hradi zcela ze svého. Dvé banky - CSOB a Ceska
sporfitelna - se o telekomunikacni naklady s klientem déli, protoZze své sluzby
nabizi na tzv. modré lince (telefonat je zpoplatnén pouze jako mistni hovor).
Konecné klienti GE Money Bank a Citibank hradi naklady za telefonni spojeni se

svoji bankou v celé vysi.

Tabulka 10 - Linky telefonniho bankovnictvi

Banka Telefonni Cislo
Komeréni banka 800 111 124/ 800 150 250
HVB Bank 800 100 024
Zivnobanka 800 122 412
GE Money Bank 224 441 234
CsoB 844 113 114
Raiffeisenbank 800 900 900
eBanka 800 124 200
Ceska spoiitelna 844 111 144
Citibank 233 062 222
Zdroj: banky
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Naklady za telefonni spojeni nelze presné vycislit, protoze na né ma vliv. mnoho
faktort, napfiklad: kolik hovort klient za mésic uskutecni, zda telefonuje z pevné
linky nebo mobilniho telefonu, zda vola v telekomunikaéni $piéce nebo mimo ni,
kolik platebnich pfikazi poda béhem jednoho telefonatu, jaka je v dobé hovoru
vytizenost telefonniho centra banky a mnoho dalSich. Lze pouze velmi priblizné
odhadnout vysi telekomunikacnich naklad(. K tomu byly pouzity udaje zjisténé pri
testu telefonniho bankovnictvi, ktery proved| v bfeznu roku 2005 denik Mlada
Fronta Dnes. Ten podle nékolikera méreni zjistii prGmérnou dobu potiebnou

k vyfizeni platebniho pfikazu po telefonu.

Tabulka 11 - Doba zadani pfikazu k uhradé pres operatora

Banka Doba (minuty:sekundy)
Raiffeisenbank 2:19
Komeréni banka 2:21
CsSOB .
Ceska sporitelna 2:23
HVB Bank 2:59
Zivnobanka 3:09
eBanka 3:14
GE Money Bank * 3:26
Citibank 5:34

Zdroj: www.idnes.cz ze dne 5. 4. 2005
* pouze IVR systém

V tabulce je uveden celkovy Cas telefonatu potfebny pro zadani jedné Uhrady
prostfednictvim telefonniho bankére a to v€etné ¢ekani na spojeni s operatorem (v
pripadé velkého vytizeni linky), prachodu bezpecnostni procedurou a zavérec¢ného
rozlouceni. MF Dnes dale uvedla, ze transakce zadané pres hlasovy automat
(pokud to banka umoznuje) mohou byt rychlejsi, ale v nékterych pfipadech i
zdlouhaveéjsi nez v pripadé vyuziti sluZzeb telefonniho operatora. Jejich primér je
oproti telefonnimu centru vyssi jen cca o 20 sekund. Vyhodou je, Ze ani ve $pi¢ce
nemusi klient ¢ekat, az se ,uvolni“ néktery z telefonnich bankérd.

Odhadované naklady za uskutecnéné hovory na linku telefonniho bankovnictvi se
mohou v pfipadé modré linky pohybovat vrozmezi nékolika desetikorun az
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stokorun roéné. Naopak u klienta Citibank, ktery by platil meziméstské hovory, se
mUze roéni Ucet za telefon vy$plhat az k ¢astce bliZici se jednomu tisici korun,

4.4 Komparace nakladul za sluzby telefonniho bankovnictvi

Pfi porovnani celkovych roénich nakladld za sluzby telefonniho bankovnictvi se
jevi jako nejlevnéjsi penézni Gstav Ceska spoiitelna se svym produktem Vyhodny
program a to v kategorii malo aktivni klient a stfedné aktivni klient. V kategorie
aktivni klient nabizi cenové nejvwhodngji své sluzby Zivnostenska banka
s programem Osobni Menu Standard. Naopak nejdraze obsluhuji svoje finance
klienti Citibank, kde dosahuji naklady na vedeni uctu nejvyssich hodnot pro

v$echny tii typy klientd.

Na nasledujici strané jsou vtabulce sefazeny vSechny hodnocené bankovni
produkty podle zjisténych hodnot celkovych roénich nakladl (podrobnéjsi Udaje
jsou uvedeny v tabulce prilohy &islo 3). Je zni patrné, 2e mezi nejlevnéjsi,
respektive nejdrazsi bankovni uéty (tu¢né zvyraznéné) patfi v pfevazne vétsiné
stale stejné bankovni balicky bez ohledu na aktivitu klienta, pouze se méni jgjich
pofadi. Cervenou barvou je oznaden bankovni Géet, jehoz celkové néaklady se

nejvice blizi primérmym nakladim.
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V pripadé malo aktivniho klienta ro¢ni naklady prvnich dvou bankovnich produktt
nepfesahly ¢astku jednoho tisice korun. Vydaje u nasledujicich 5 uctl se lisily
pouze v fadu desetikorun a proto by pfi volbé konkrétniho produktu rozhodovaly
jiné dlvody (obsah bali¢ku, kvalita a rozsah sluzeb nabizenych po telefonu,
bezplatnost hovorll na linku telebankingu). U stfedné aktivniho klienta se lisily
naklady dvou nejlevnéjsich uéta pouze o 78 korun, naopak u aktivniho klienta je
tento rozdil skoro Ctyfi sta korun a s vice pohyby na uctu by byl jesté vétsi. Je to
dano tim, Ze majitel Osobniho Menu Standard u Zivnobanky neplati zadné
poplatky (viz nasledujici graf) za provedené transakce, coz pfi rostouci aktivité

vyrazné snizuje celkové naklady.

Graf 9 - Roéni uhrn poplatk( za provedené Gcetni polozky
(telebanking)
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V grafu je uveden roéni soucet nakladl za provedené jednorazové platby, TP a inkasa.

Malo aktivni klient mé kazdy mésic nasledujici pohyby na Gétu: 1 pfichozi platba, 2 odchozi platby,
provedeni 1 TP a 1 inkasni platby

Stiedné aktivni klient mé kazdy mésic nésledujici pohyby na uétu: 2 pfichozi platba, 3 odchozi
platby, provedeni 3 TP a 1 inkasni platby

Aktivni klient ma kazdy mésic nasledujici pohyby na uétu: 4 pfichozi platba, 7 odchozi platby,
provedeni 5 TP a 2 inkasni platby
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Diky absenci poplatk(l za realizaci platebniho styku se Zivnobanka se svym
balickem Osobni Menu Standard umistila na 3. misté v kategorii stfedné aktivni
klient a na prvnim misté v kategorii aktivni klient, pfestoze je tento produkt spojen
s relativné vyssim meésiénim poplatkem. Velmi nizké poplatky za provedené
transakce jsou spojeny také s Komfort kontem od HVB Bank, bohuzel za tento
uéet zaplati mésiéné klient velmi vysokou ¢astku (K¢ 184,-) a tak patfi toto konto
spise kdraz8im (u aktivniho klienta se blizi pramérnym néakladim). Zdaleka
nejvice penéz za provedené ucetni polozky zaplati klienti s programem Zaklad u
eBanky. Navic tento produkt neobsahuje kromé vedeni Uétu Zadnou dalsi sluzbu
zdarma (za telefonni bankovnictvi a platebni kartu si musi klient pfiplatit), proto
jsou celkove naklady za program Zaklad velmi vysoké.

Dale bylo zjisténo, ze samotny Ucet (Osobni konto u HVB Bank, Bézny ucet u
Zivnobanky a GE Money Bank, Sporozirovy udet u CS a programy Zaklad a Plus u
eBanky) bez dalsich sluzeb a produktu je pro klienty v celkovém souétu drazsi nez
rizné bankovni balicky, které vjednom pausalnim poplatku obsahuji jiz napf.
sluzby telefonniho bankovnictvi &i vedeni platebni karty (jedinou vyjimkou tvori
Sporozirovy udet u Ceské Spofitelny, ktery je nakladové levngjsi nez jeji
Komplexni program). To je dano skuteénosti, Zze pro banku je lepsi nabidnou
klientovi za vyhodnou cenu balitek produktl a sluzeb nez je prodavat jednotlivé za
standardni cenu.

v ow

to z jediného dlvodu - tato banka se zaméfuje na velmi bonitni klientelu, ktera si
rada pfiplati za celosvétovou prestiz a exkluzivitu tohoto penézniho Ustavu.

4.5 Komparace nakladu za sluzby internetového bankovnictvi

Pri pohledu na tabulku na nasledujici strané (podrobnégjsi udaje jsou uvedeny v
tabulce prilohy &islo 4) je patrné, Ze poradi bankovnich produktd z hlediska
nakladl za sluzby internetového bankovnictvi se pfilis nelisi od vysledku

komparace bankovnich produkt(l z hlediska nakladd na telefonni bankovnictvi.
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V pfipadé nejlevnéjsiho, respektive nejdrazsiho uc¢tu doslo ke zméné pouze u
varianty aktivni klient, kde se na pozici nejdrazsiho produktu dostal program
eLinka od eBanky a to z jediného dlvodu. Tento produkt je navrzen specialné pro
klienty pouzivajici pouze telefonni a mobilni bankovnictvi, ostatni komunikaéni
kanaly jsou cenové znevyhodnény. Pokud tedy klient eLinky zada pfikaz k uhradé
pres internet banking, zaplati za to stejné vysoky poplatek jako kdyby proved! tuto

operaci na pobocce. Tuto vlastnost eLinky zobrazuje i nasledujici graf.

Graf 10 - Roéni thrn poplatki za provedené uéetni polozky
(internetbanking)
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V grafu je uveden ro¢ni soucet nakladl za provedené jednorazové platby, TP a inkasa.

Malo aktivni klient mé kazdy mésic nasledujici pohyby na Gétu: 1 pfichozi platba, 2 odchozi platby,
provedeni 1 TP a 1 inkasni platby

Stiedné aktivni klient ma kazdy mésic néasledujici pohyby na Gétu: 2 pfichozi platba, 3 odchozi
platby, provedeni 3 TP a 1 inkasni platby

Aktivni klient ma kazdy mésic nasledujici pohyby na uétu: 4 pfichozi platba, 7 odchozi platby,

provedeni 5 TP a 2 inkasni platby
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U HVB Bank (Komfort konto), Zivnobanky, Ceské spoiitelny, Citibank a eBanky
(s vyjimkou programu elLinka) se poplatky za provedeni transakci pres internet
banking v porovnani s telefonnim bankovnictvim vibec neméni. U ostatnich bank

a typu balick( doslo k jejich mnohdy velmi vyznamnému poklesu.

4.6 Komparace nakladi na pfimé bankovnictvi u studentskych
kont

Studenti stfednich a vysokych $kol tvofi zvlastni segment trhu. Vétsina téchto
mladych lidi v pribéhu studia nemé moc penéz a nepredstavuje tak pro banku
prilis vynosnou klientelu. Do budoucna ale tato skupina lidi skryva ohromny
potencial (hypotéky, spotfebitelské Uvéry, pfijmy z budouciho povolani). Banky se
proto snazi ziskat tyto lidi jiz béhem studia, protoze se da predpokladat, Ze po jeho
ukonceni vétsina z nich zlstane nadale vérna svému penéznimu Ustavu,

Prestoze nenabizeji vdechny banky studentska konta, existuje na tomto trhu velka
konkurence a tomu odpovidaji i nabidky jednotlivych bank. Studentska konta jsou
jednoznacné vyhodnéjsi nez retailové produkty pro nestudenty. Mezi vyhody patrfi
napfiklad: nabidka kompletniho balicku sluzeb (vedeni Gétu véetné vypisa, vydani
a vedeni platebni karty, kanaly pfimého bankovnictvi) za nulovy poplatek, moznost
Cerpani  kontokorentu, moznost ziskani az pulmilidnového Gvéru s velmi
zajimavymi platebnimi podminkami (b&éhem studia mUze klient splacet pouze
uroky), moznost vyuziti nejruznéjsich &i ziskani penézitych bonusu.

Ze sledovanych bank nabizi specidlni uéty pro studenty 8 bankovnich uUstav(,
z toho tfi z nich - Ceska spotitelna, CSOB a Komeréni banka (konto Gaudeamus 2

v zékladnim bali¢ku) - zdarma bez mésic¢nich poplatki.
Na nasledujici strané jsou uvedeny tabulky se srovnanim naklad( za sluzby

telefonniho a internetového bankovnictvi (podrobné Udaje jsou uvedeny v tabulce
pfilohy Cislo 5).
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Nejlevnéji nabizi své sluzby v kategorii malo aktivni a stfedné aktivni klient Ceska
spofitelna s programem Student+, naopak nejvice penéz zaplati za konto student
u eBanky. Dlvod, pro¢ je eBanka nejdrazsim penéznim ustavem pro prvni 2
kategorie klientl je dan tim, Ze jako jedinad neposkytuje vramci mési¢niho
poplatku za ucet platebni kartu a bylo potfeba v jejim pfipadé pficist k celkovym
nakladim 280 korun za jeji pofizeni. Absence platebni karty ovlivnila celkovy
vysledek vice nez fakt, ze tato banka provadi platebni operace za velmi nizké
poplatky.

Graf 11 - Roéni thrn poplatkt za provedené uéetni poloZky (telebanking)
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V grafu je uveden roéni soucet nakladl za provedené jednorazové platby, TP a inkasa.

Malo aktivni klient mé kazdy mésic nasledujici pohyby na Gétu: 1 pfichozi platba, 2 odchozi platby,
provedeni 1 TP a 1 inkasni platby

Stifedné aktivni klient ma kazdy mésic néasledujici pohyby na Gétu: 2 pfichozi platba, 3 odchozi
platby, provedeni 3 TP a 1 inkasni platby

Aktivni klient mé& kazdy mésic nésledujici pohyby na G&tu: 4 pfichozi platba, 7 odchozi platby,
provedeni 5 TP a 2 inkasni platby

V kategorii aktivni klient zvitézila s minimalnim odstupem od druhé Ceské
spofitelny (Student+) GE Money Bank s kontem Genius Student. V tabulce

zobrazujici celkové roc¢ni naklady si muzeme také povSimnout, Ze s rostouci
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aktivitou klienta dochazi k postupnému vyrovnavani jednotlivych produktu,
Zatimco u malo aktivniho klienta je rozdil v nakladech mezi nejlevnéjSim a
nejdrazsim uctem 237 %, u modelu aktivniho klienta je to uz pouze 83 %.

Pokud by student pouzival k ovladani svého uctu internetové bankovnictvi, usetfil
by nejvice penéz u Ceské sporitelny, respektive u CSOB. Naopak nejdraze by
studenta vyslo konto Gaudeamus 2 (zakladni balitek) u KB, piestoZe je tento
produkt nabizen za nulovy mésiéni pausal. Zde je ale potieba uvést nékolik

poznamek.

Komparace naklad( za sluzby pfimého bankovnictvi byla provedena za pevné
stanovenych podminek, aby byla zajisténa objektivita srovnani jednotlivych uéta
mezi sebou. Vrealné zivoté ma kazdy klient odlisné preference ohledné
nabizenych bankovnich produktll a sluzeb a to se mulzZe vyrazné projevit
v konetném hodnoceni vysledkd.

Pokud by se majitel konta Gaudeamus 2 spokojil pouze se &tvrtlstnim vypisem
z Uctu (prostrednictvim internetového bankovnictvi si muze prohlédnout historii
svého Uétu za posledni tfi meésice), zjednodusenou verzi internetového
bankovnictvi (Ize provadét transakce pouze do limitu 10 tisic korun denné, nelze
zadavat platebni pfikazy s dopfednou splatnosti a trvalé prikazy) a navic by kazdy
mésic provedl dvé Uhrady u obchodnika pomoci platebni karty (za dodrzeni této
podminky ziska klient bonus 333 korun), dostal by se tento ucet zpozice

nejdrazsiho mezi Uéty s nejnizsimi naklady.

Pro Uplnost je doplnén graf, zobrazujici poplatky za provedené operace
prostrednictvim internetovéeho bankovnictvi.

88



Graf 12 - Roéni thm poplatkid za provedené uéetni polozky
(telebanking)
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Pouze u GE Money Bank, eBanky a Ceské spofitelny se poplatky neméni
v zavislosti na pouzitém kanalu pro komunikaci s bankou. U ostatnich bank vede

pouziti internet bankingu v porovnani s telebankingem k poklesu nakladu za ucetni
operace.

Jak uz bylo v uvodu této kapitoly uvedeno, jsou studentské uéty vyhodnéjsi nez
ucty nabizené ostatnim obcanum. Sprava financi se studentskych kontem je
v pruméru o 53 — 125 % levnéjsi nez se standardnim uUctem pro fyzické osoby
obcany. Tento fakt doklada posledni tabulka.

Tabulka 15 - Roéni naklady za sluzby pfimého bankovnictvi

Mélo aktivni kilent >0 °ane akavni Aktivni Klient
klient
telebanking - nejlevn&jsi produkt 792,00 1104,00 1308, 00
telebanking - pramérné naklady 1712,48 1978,88 2598,08
telebanking - nejlevné&jsi produkt (student. Géty) 348,00 648,00 1224,00
telebanking - pramérné naklady (student. uéty) 761,71 1049, 89 1701,49
internetbanking - nejlevnéjsi produkt 792,00 1104,00 1308, 00
internetbanking - pramérné naklady 1701,32 1949,72 2812,76
internetbanking - nejlevné&jsi produkt (student. Géty) 348,00 558,00 978,00
internetbanking - pramérné naklady (student. ucty) 792,86 1047 60 1589, 49
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ZAVER

Tato diplomova prace se zabyva problematikou piimého bankovnictvi v Ceské
republice se zamérenim na retailovou klientelu. Jeji étenar by mél ziskat prehled o
moznostech, které moderni komunikaéni prostfedky pfi komunikaci s bankou
prinaseji, o stavu pfimého bankovnictvi v CR a o produktech, které v této oblasti
penézni ustavy nabizeji. Zavéretna komparace nakladu za sluzby pfimého
bankovnictvi odpovida na otazku, v jaké bance a pomoci kterého pfimého kanalu
je nejvyhodnéjsi vyfizovat své finanéni zalezitosti. Prace je rozdélena do &tyr &asti.

Prvni kapitola obsahuje obecnou charakteristiku jednotlivych néstroja pfimého
bankovnictvi, se kterymi se mizeme na ¢eském trhu setkat. Jaké jsou technické
predpoklady pro pouzivani telefonniho, internetového ¢i mobilniho bankovnictvi a
jaké sluzby tyto moderni produkty poskytuji. ZvySena pozornost je vénovana
otazce zabezpedeni komunikace mezi klientem a bankou, protoze existence
pfimého bankovnictvi je pfimo zavisla na divére klientd, Ze jejich finanéni
prostfedky jsou pfi pouzivani pfimych komunikaénich kanall v naprostém
bezpedi. Rozsahla ¢ast prvni kapitoly je vénovana také problematice platebnich
karet. Ctenai si mize piedist o struéné historii platebnich karet a jejich &lenéni, o
mezinarodnim standardu pro platby kartou na intermetu a o nastupujici &ipové
technologii, ktera pfinese dal$i moznosti pouziti platebni karty a to nejen
v bankovni oblasti.

Druha ¢ast diplomové prace se zabyva nékterymi aspekty integrace modernich
informaénich a komunikaénich prostfedktl do oblasti bankovnictvi. Ctenar se
dozvi, jaké dlvody vedly banky k tomu, aby zaCaly své sluzby nabizet pomoci
modernich komunikacnich kanall. Na zakladé dat o poétu pobodek je odvozen
vyvoj v chapani potreby a funkénosti obchodnich mist, protoze pfimé bankovnictvi
zcela zménilo pohled na klasické pobockové bankovnictvi. Pomoci konkrétnich
gisel o poctu klientl pouzivajicich sluzby piimého bankovnictvi, poctu transakci

provedenych elektronicky & mnozZstvi obslouzenych hovord v telefonnimi centry je
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ilustrovan rozvoj pfimého bankovnictvi v Ceské republice v roce 2004. Pro lepsi
nazornost je tato kapitola doplnéna fadou graf( a tabulek.

Treti ¢ast prace prinasi pohled na provoz telefonniho bankovniho centra, jak jsem
ho mél moznost poznat pfi praci v piedni éeské bance. Ctenar by si mél udélat
predstavu o tom, jak takové centrum vypada a funguje, jaké pozadavky jsou
kladeny na telefonni bankére a jakym zpUsobem mohou banky zvysovat kvalitu
sluzeb poskytovanych po telefonu.

Posledni ¢ast analyzuje nabidku produktd Ceskych bank z hlediska naklad( na
sluzby pfimého bankovnictvi. Naklady na obsluhu bankovniho Uétu jsou jednim
z dulezitych kritérii, ktera ovliviwji rozhodovani klientd o tom, do jakého penézniho
ustavu svéri své penize. Dlvodem zarazeni této kapitoly do diplomové prace byla
i skute¢nost, Ze problematika poplatkll za bankovni sluzby je v posledni dobé
velmi ¢asto diskutovana v médiich a zabyva se ji i ministerstvo financi.

Svoje osobni poznatkové pfistupy bych shrnul do nasledujicich odstavcd.
Predevs$im bych se chtél zminit o problematice platebnich karet. Platebni karty ani
bankomaty se obecné nefadi do kanald pfimého bankovnictvi, ja jsem ale
opaéného nazoru a proto jim v diplomové praci vénuji nemalou pozornost. Jaké
jsou duvody tohoto mého rozhodnuti? Bankomaty uz davno neslouzi pouze svému
primarnimu  Ucéelu. Neustale se zvysujici objem bezhotovostnich transakci
s platebni kartou vede k mensimu pouzivani bankomatd pro vybér hotovosti.
Protoze v8ak banky v minulosti investovaly znaéné dcastky do rozvoje
bankomatové sité, byly nuceny hledat dal$i moznosti vyuziti téchto pristroji. Dnes
tak mohou klienti prostiednictvim bankomatu dobijet kredit svého mobilniho
telefonu, hradit faktury od mobilnich operatorll, zadavat jednorazové platebni
pfikazy ¢i pozadat o Uvér. Nékteré pfistroje dokazou tisknout vypis z bankovniho
uétu nebo pfijimat hotovost. Multifunkénost ATM a rozsah bankomatové sité
vytvareji predpoklady pro chapani platebni karty jako dalsiho komunikaéniho
kanalu mezi klientem a bankou.
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Spojitost mezi platebni kartou a pfimym bankovnictvim Ize vidét i v jine oblasti.
Banky v posledni dobé zadinaji prechazet na &ipovou technologii, ktera dale
rozsifi pole pouziti platebnich karet. Klient tak bude moci po zasunuti své karty do
jednoduché ctedky prfipojené Kk poéitaci vstupovat do systému internetového
bankovnictvi a autorizovat provadéné transakce.

Déle jsem vénoval pozornost bezpeénosti internetového bankovnictvi. Ani
nejmodernéjsi bezpeénosti systémy bank nedokazi ochranit penézni prostredky
spravované prostfednictvim on-line bankovnictvi, pokud se klient chova
nezodpovédné. Proto jsem na zakladé svych zkusenosti s informaénimi systémy
vypracoval seznam obecnych zasad pro bezpeénou praci na internetu.

V kapitole vénované telefonnimu bankovnictvi jsem popsal svoje zkusenosti
s praci bankére v telefonnim centru Komeréni banky. Doufam, ze se mi podafilo
alespon trochu zajimavym zplsobem ukézat &tenaflm oblast, ktera klientim
telefonniho bankovnictvi zlstava jinak skryta. Pfi praci v call centru se mi v praxi
potvrdily také nékteré trendy vyvoje pfimého bankovnictvi, kieré jsem popsal
v kapitole nazvané Kk nékterym souvislostem pfimého bankovnictvi. Jednim
z téchto trend( je postupny pfesun realizace platebniho styku z telefonniho
bankovnictvi na systémy internetového & mobilniho bankovnictvi, které jsou pro
banky nakladové vyhodnéjsi. Bankovni telefonni centra se tak stale vice méni na
poradenska a prodejni centra a opakuje se tak analogicky situace z pobockového
bankovnictvi, kdy se s nastupem pfimého bankovnictvi poboéky preménily
z pavodné transakéniho mista na obchodni jednotky zaméfené na prodej a
poradensky servis.

Diplomovou praci uzavird rozsahla komparace nakladd za sluzby pfimého
bankovnictvi. Zabyval jsem se v ni vSemi penéznimi Ustavy, které poskytuji své
sluzby drobnym klientim a zaroven maji v nabidce jak telefonni tak i internetové
bankovnictvi. Z nabidky kazdé banky, spliujici pfedchozi kritéria, jsem vybral vzdy
nékolik typl actl (produktovych balitkd) a u kazdého z nich proved| kalkulaci
nakladl. Celkova éastka naklad( za rok se skladala ze souétu poplatkl za
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pouzivani pfimych komunikanich kanalu, poplatku za realizaci platebniho styku a
poplatkd spojenych s pouzivanim platebni karty.

Aby byly vystupy porovnatelné mezi jednotlivymi bankami a jejich produkty,
vychdzel jsem zuréitych zjednodusujicich pfedpokladl, které jsem shrnul
v kapitole &islo 4.3. Pii komparaci nakladi nebylo mozné uréit jednoznaéného
vitéze, protoze na volbu optimalniho produktu ma vliv mnoho faktorl — jak ¢asto
klient vyuziva sluzeb banky, jaké produkty a sluzby banka nabizi v ramci tzv.
cenovych programu, zda dava klient prednost pfi obsluze Uctu telefonu &i pocitadi
pfipojenému na internet apod. Vysledky jsem proto rozdélil do nékolika kategorii
- podle aktivity klienta a podle pouziteho komunikacniho kanalu. Zviast pak bylo
provedeno srovnani nakladid za pfimé bankovnictvi u produkid uréenych
studentim strednich a vysokych $kol. Souhmné vysledky jsem uvedl do tabulek a
doprovodil éetnymi komentéafi a grafy. Podrobné kalkulace nakladl mUze étenar
nalézt v prilohach této diplomové prace.

Pfimé bankovnictvi umoznilo bankam vstoupit Guspésné do jedenadvacatého
stoleti. Bude zajimavé déle sledovat vyvoj vitéto oblasti, protoze moznosti
informaénich a komunikaénich technologii se dnes zdaji byt neomezené. Véfim,
Zze prostiedky pfimého bankovnictvi povedou k postupnému vytlacovani
hotovostnich penéz z bézného Zivota.
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Tabulka 12 - Celkové ro€ni naklady za sluzby telefonniho bankovnictvi v Ké

Malo Stredné
Bankovni uéet aktivni Bankovni ucet aktivni
klient klient
1. |CS - Vyhodny program 792,00 CS - Vyhodny program 1104,00
2. |eBanka - Plus zdarma 946,00 eBanka - Plus zdarma 1181,20
3. |€SOB - Osobni konto Plus 1110,00 Zivhobanka - Osobni Menu Standard 1308,00
4. |CS - Sporozirovy téet 1130,00] [Raiffeisenbank - Kompletkonto Start 1398,00
5. JZivnobanka - Konto Economy 1140,00] |[CSOB - Osobni konto Plus 1410,00
6. |Raiffeisenbank - Kompletkonto Start 1170,00 Zivnobanka - Konto Economy 1428,00
7. |eBanka - Zaklad zdarma 1186,00 €S - Sporozirovy liéet 1430,00
8. |GE Money Bank - Genius konto 1224,00 GE Money Bank - Genius konto 1464,00
9. |Zivnobanka - Osobni Menu Standard 1308,00 CS - Komplexni program 1584,00
10. [KB - Perfekt konto 1320,00 HVB Bank - Pohoda 1596,00
11. |HVB Bank - Pohoda 1332,00 eBanka - Zaklad zdarma 1613,20
12. |CS - Komplexni program 1332,00 Raiffeisenbank - Kompletkonto Klasik 1638,00
13. |Raiffeisenbank - Kompletkonto Klasik 1410,00 KB - Perfekt konto 1656,00
14. |KB - Ideal konto 1644,00 eBanka - eLinka 1949,20
15. |HVB Bank - Rodina 1692,00 HVB Bank - Rodina 1956,00
16. |leBanka - eLinka 1714,00 KB - Ideal konto 1980,00
17. |GE Money Bank - B&zny ucet 1740,00] |GE Money Bank - Bézny ucet 1980,00
18. |Zivnobanka - B&Zny ucet 1905,00 Zivnobanka - B&zny Géet 2193,00
19. leBanka - Zaklad 2338,00 HVB Bank - Komfort 2424,00
20. IHVB Bank - Komfort 2424,00 eBanka - Zaklad 2765,20
21. |KB - Expreskonto 2476,00 KB - Expreskonto 2812,00
22. |GSOB - Aktivni konto 2550,00 CSOB - Aktivni konto 2850,00
23. |leBanka - Plus 2650,00 eBanka - Plus 2885,20
24. |HVB Bank - Osobni Gcet 2892,00 HVB Bank - Osobni tcet 3156,00
25. |Citibank béZny tcet 3387,00 Citibank béZny Gcet 3711,00

Bankovni Gcet Ak'twm
klient

[ |Zivnobanka - Osobni Menu Standard 1308,00
€S - Vyhodny program 1704,00
eBanka - Plus zdarma 1710,40
JRaiffeisenbank - Kompletkonto Start 1914,00
GE Money Bank - Genius konto 1944,00
€S - Sporozirovy téet 2042,00
Zivnobanka - Konto Economy 2076,00
CSOB - Osobni konto Plus 2082,00
CS - Komplexni program 2100,00
|Raiffeisenbank - Kompletkonto Klasik 2154,00
HVB Bank - Pohoda 2232,00
GE Money Bank - Bézny Ucet 2460,00
eBanka - eLinka 2478,40
KB - Perfekt konto 2538,00
HVB Bank - Komfort 2544,00
eBanka - Zaklad zdarma 2574,40
HVB Bank - Rodina 2592,00
Zivnobanka - B&zny tdet 2841,00
KB - Ideal konto 2862,00
eBanka - Plus 3414,40
CSOB - Aktivni konto 3522,00
KB - Expreskonto 3694,00
eBanka - Zaklad 3726,40
HVB Bank - Osobni Gcéet 3792,00
Citibank béZny Gcet 4647,00




Tabulka 13 - Celkové rocni naklady za sluzby internetového bankovnictvi v K&

Malo Stredné Aktivni
Bankovni ucet aktivni Bankovni ucet aktivni Bankovni ucet .
; E klient
klient klient .
1. |CS - Vyhodny program 792,00 CS - Vyhodny program 1104,00 Zivnobanka - Osobni Menu Standard 1308,00
2. |eBanka - Plus zdarma 946,00 GSOB - Osobni konto Plus 1158,00 CSOB - Osobni konto Plus 1578,00
3. |CSOB - Osobni konto Plus 966,00 eBanka - Plus zdarma 1181,20 €S - Vyhodny program 1704,00
4, |Raiffeisenbank - Kompletkonto Start 1116,00 Zivhobanka - Osobni Menu Standard 1308,00 eBanka - Plus zdarma 1710,40
5. |CS - Sporozirovy uéet 1130,00] [Raiffeisenbank - Kompletkonto Start 1332,00] [Raiffeisenbank - Kompletkonto Start 1800,00
6. |Zivnobanka - Konto Economy 1140,00 Zivnobanka - Konto Economy 1428,00 HVB Bank - Pohoda 1938,00
7. |eBanka - Zaklad zdarma 1186,00 s Sporozirovy ucet 1430,00 GE Money Bank - Genius konto 1944,00
8. |GE Money Bank - Genius konto 1224,00] |GE Money Bank - Genius konto 1464,00 Raiffeisenbank - Kompletkonto Klasik 2040,00
9. |HVB Bank - Pohoda 1248,00 HVB Bank - Pohoda 1470,00 CS - Sporozirovy Géet 2042,00
10. |Zivnobanka - Osobni Menu Standard 1308,00 Raiffeisenbank - Kompletkonto Klasik 1572,00 Zivnobanka - Konto Economy 2076,00
11. |CS - Komplexni program 1332,00] |CS - Komplexni program 1584,00] |CS - Komplexni program 2100,00
12. |Raiffeisenbank - Kompletkonto Klasik 1356,00 eBanka - Zaklad zdarma 1613,20 HVB Bank - Rodina 2298,00
13. |KB - Ideal konto 1420,00 KB - Ideal konto 1720,00 KB - Ideal konto 2362,00
14. |HVB Bank - Rodina 1608,00 HVB Bank - Rodina 1830,00 GE Money Bank - Bézny Ucet 2460,00
15. |GE Money Bank - Bézny ucet 1740,00 GE Money Bank - Bézny ucet 1980,00 HVB Bank - Komfort 2544,00
16. |KB - Perfekt konto 1756,00 KB - Perfekt konto 2056,00 eBanka - Zaklad zdarma 2574,40
17. |Zivnobanka - B&Zny tcet 1905,00] |Zivnobanka - B&zny Géet 2183,00 CSOB - Aktivni konto 2694,00
18. |CSOB - Aktivni konto 2298,00 CSOB - Aktivni konto 2382,00 KB - Perfekt konto 2698,00
19. |JeBanka - eLinka 2314,00 IHVB Bank - Komfort 2424,00] |Zivnobanka - Bézny tiéet 2841,00
20. leBanka - Zaklad 2338,00 KB - Expreskonto 2684,00 KB - Expreskonto 3326,00
21. |KB - Expreskonto 2384,00] |eBanka - Zaklad 2765,20] |eBanka - Plus 3414,40
22. |JHVB Bank - Komfort 2424,00] |eBanka - eLinka 2789,20 HVB Bank - Osobni Géet 3498,00
23. |leBanka - Plus 2650,00] [|eBanka - Plus 2885,20] |eBanka - Zaklad 3726,40
24. |HVB Bank - Osobni tcet 2808,00 HVB Bank - Osobni Géet 3030,00 Citibank béZny tcet 3864,00
25. |Citibank béZny tcet 3144,00 Citibank béZny Gcet 3360,00] |eBanka -eLinka 4278,40




Tabulka 14 - Celkové roéni naklady za sluzby telefonniho bankovnictvi v K¢ (studentské ucty)

Malo aktivi] ?I::::? Aktivni
klient . klient
klient

1. |¢s - Program Student+ 348,00 CS - Program Student+ 648,00 IGE Money Bank - Genius Student 1224,00
2. |GE Money Bank - Genius Student 504,00 GE Money Bank - Genius Student 744,00 €S - Program Student+ 1260,00
3. |CsoB - studentske konto 510,00 CSOB - Studentské konto 810,00 CSOB - Studentské konto 1482,00
4. JRaiffeisenbank - Kompletkonto Student 870,00 Raiffeisenbank - Kompletkonto Student 1098,00 |Raiffeisenbank - Kompletkonto Student 1614,00
5. |KB - Gaudeamus 2 (zakl. balicek) 936,00 KB - Gaudeamus * (zakl. baligek) 1272,00 eBanka - Student 1938,40
6. |KB - Gaudeamus 2 (nadstandard. baliek) 1032,00 KB - Gaudeamus  (nadstandard. balitek) 1368,00 KB - Gaudeamus * (zakl. baliek) 2148,00
7. |eBanka - Student 1174,00 eBanka - Student 1409,20 KB - Gaudeamus *(nadstandard. balitek) [ 2244,00
Primémé naklady 767,71 Priamérné naklady 1049,89 Primérné naklady 1701,49

Celkové rocni naklady za sluzby internetového bankovnictvi v K¢ (studentské Gcty)
Malo aktivnil Satkr:: ::! Aktivni
klient 5 klient

klient

1. ]S - Program Student+ 348,00 |¢sOB - Studentskeé konto 558,00 CSOB - Studentské konto 978,00
2. |CSOB - Studentské konto 366,00 €S - Program Student+ 648,00 GE Money Bank - Genius Student 1224,00
3. |GE Money Bank - Genius Student 504,00 GE Money Bank - Genius Student 744,00 €S - Program Student+ 1260,00
4. |Raiffeisenbank - Kompletkonto Student 846,00 Raiffeisenbank - Kompletkonto Student 1062,00 Raiffeisenbank - Kompletkonto Student 1530,00
5. |KB - Gaudeamus * (nadstandard. baliek) 940,00 KB - Gaudeamus  (nadstandard. baligek) 1240,00 KB - Gaudeamus * (nadstandard. baligek) 1882,00
6. [eBanka - Student 1174,00 eBanka - Student 1409,20 eBanka - Student 1938,40
7. |KB - Gaudeamus ?(zaKl. balicek) 1372,00 KB - Gaudeamus 2 {zakl. balicek) 1672,00 KB - Gaudeamus 2 (zakl. balicek) 2314,00
Pramérné naklady 792,86 Primérné naklady 1047,60 Pramérné naklady 1589,49




PRILOHA 1
PRIPADOVA STUDIE CSOB INTERNETBANKING 24

Tato studie by méla c¢tenari, ktery nepouziva internetové bankovnictvi zadné
banky, umoznit blizS§i seznameni s touto sluzbou. Obsahuje konkrétni informace o
moznostech internetového bankovnictvi véetné obrazkla znazorujicich prostredi
aplikace. Protoze jsem klientem CSOB, zabyval jsem se jeji sluzbou
Interentbanking 24.

Prihlaseni do aplikace internetového bankovnictvi probiha na internetovée adrese

https://ib24.csob.cz/. Klient si mUze vybrat, zda k prichodu bezpecnostni

procedurou zvoli ¢ipovou kartu nebo zada své identifikacni Cislo a PIN.

Obréazek |
s Em BN ™R | 5030112005 (2192550
: o s
3.5\ CcS0OB
INTERNETBANKING 24 @
CSoB

Pro piistup ke slufbé CSOB Internetbanking 24 se musite zaregistrovat na pobotce harky, kerd vede Vade Uéty. Podrobnosti ziskite na
www.csob.cz v £3sti E-banking — GSOB Internetbanking 24. Aplikace bude automaticky ukontena, jestlize po dobu 20 minut neprovedete Zadnou
operaci.

| [
=

WinZte fipovou kariu do étectho zaf(zeni a stisknéte tladitko Phhlasit Sipovou kartou

Ffihlasit &powvou kartou |

Pro piihlaseni vyplfite identifikatni Cislo, PIN a stisknéte tlagitko Potvrdit

Identifikacni Cislo: | PIN Potvrdit |

Zdroj: https://ib24.csob.cz

Samotna aplikace a napovéda je k dispozici v ¢eském, slovenském, anglickém,
némeckém a madarském jazyce. Navigace je rozdélena do péti vysouvacich
menu - Informace o Uétu, Platebni operace, CSOB Info 24, Uzivatelské sluzby a
Napovéda.



V prvni ¢asti Informace o uétu je mozné nechat si zobrazit nebo zaslat SMS &i
email s aktualnim nebo disponibilnim zustatkem. V historii U¢tu si maze klient
overit probéhlé transakce — ty mUze dale filtrovat podle Castky (vétsi, mensi nez,
vétSi nebo rovna, mensi nebo rovna nez; rovna se, nerovna se) nebo Cisla
konkrétniho protiuctu, setridit si je vzestupné nebo sestupné a rozliSovat debety,
kredity nebo oboje. Odpovéd na pozadavek si mlze zobrazit nebo poslat na
email. Bohuzel interval mize byt maximainé 31 dnu a historie sahéa pouze 3
mésice zpét. V této Casti je také seznam neprovedenych prikaz( k uhradé a
prikazu ¢ekajicich ke zuctovani.

Obrazek |l
b i B WO 201120056 S 205E o i=
- Qk =
&) ¢S0B

INTERNETBANKING 24 ._

Informace o GEtu | Platebni operace | CSOB Info 24 | UZivatelske siuzby | Napovéda _ CSOB

Volby ornatend nasledujicimi symboly wXadujl autorizaci SMS Hitem de.

| Prihlaseni Klient | Identifikaéni Eislo Prihlaseni ve sluzbé od Bezpecnostni limit | oemiesi
|PIN | PETR MADLE 22.11.2005 20:54: 11 18:53

| B zistatek (étu ze dne 22.11.2005

bt Bk & ?Jéaiacw'éd‘al

Cislo Gctu | Ména | Aktudlni zdstatek | Disponibilni zdstatek Alias Gétu Nazev Gétu

B @ 162804974 | CZK : CS0B Studentské konta v CZK MADLE PETR
|

= 1AZA11584 | C7k 1 | Preterpani CS0B Stud. kanto v C7K MADLE PETR

Odpoved poslat e-mallemna »
Znslat I
© 2005, CSOB

Zdroj: https://ib24.csob.cz

Platebni operace umoznuji zadavani jednorazovych, trvalych a hromadnych
pfikazu k Uhradé. K témto operacim je mozné navic definovat az deset vzory,
které pak slouzi jako $ablona. Dale zde klient mlUze prevadét finance mezi Ucty
CSOB, zadavat souhlas k inkasu, SIPO a Cesky Telecom, pfikaz k inkasu a také
pfikaz k Uhradé do zahraniéi. Prostfednictvim internetového bankovnictvi CSOB si
mUze klient dobijet kredit mobilniho telefonu pro vsechny tfi ¢eské mobilni
operatory.



Obrazek Il

he wim EiE WM == 50 22112005 - 20058:37

D 31 =
CSOB ®
. INTERNETBANKING 24 -—
Informace o Uétu | Platebni operace | CSOB Info 24

UZivatelské sluzby | Napovéda |

Volby oznacené nasledujicimi symboly wiadujl autorizaci SMS kligem &

Pfihlaseni |Klient |1dentifikaéni éislo Prihldgeni ve sluzbé od | Bezpeénostni limit | .
| 3 Ddhlast
PIN |PETR MADLE 22.11.2005 20:54:11 [18:13 | Codniast |
- [E Prikaz k ahradé Transakce Cislo: 6042331
it Bk S Napoveda
Vivdvont ze vzomn |

* Daturn splatrosti 23.11 2008 | @(DD.MM_RRRR)
Cisla Gétu platce. |[HEE konto v C7

o

] wa: | ss:

* Gislo attu pifjernce,; | * Ko ba

* Castka: | ks

Zprava pro piijemce:

Odpovéd | pouze zobrazit 9_'

B Zsslatautorizatntkod

* povinné pole

Zdroj: hitps://ib24.csob.cz

Obrazek IV

b i BE ™= S\ 20112005 (213030

CsoB

i INTERNETBANKING 24
Informace o Oétu | Platebni operace ' CSOB info 24 ' Uzivatelske sluzby MNapovéda
Volby oznatené nészledujicimi symboly vwiaduji autorizaci SMS Hitem &.

Prihlaseni Klient
FIN |PETR MADLE

| Identifikaéni éislo Prihlaseni ve sluzbé od

Bezpeénostni limit [ )
dhlasit
22.11.2005 21:28.33 19.54 _Oshiesit |

[E Mobilni operatofi

Transakce Clsio; 6043821

Hepoveda:

5 vodafone

-~

Cislo uittu platce: | _C‘.-SOB Studentské konto v CZK, 162604974, C7K, 498, PETR MADLE v:|
Teleforni Zislo dobijeného mobilntho telefonu: +420 |

Céstka (200 a2 9 998). CIK

Uspiéné dobitl bude potwzeno SMS zpravou operatora na dobijené telefonni gislo.

Vyberte jako zplsob potvrzeni SMS nebo Email pro pipadnou informaci o odmitnuti poZadaviu na dobiti mobilnim oper&torem.

|

Odpoved I_Fuuze zobrazit @ |

BE Zaslatautorizatni ko

Zdroj: https://ib24.csob.cz



Ve treti ¢asti - CSOB Info 24 - Ize nastavit vS§emozné oznamovani. V informacich
o Uctu si klient nejprve definuje SMS nebo emailové spojeni a pak si muze u
jednotlivych udalosti (aktualni zUstatek na Uctu, dosazeni zUstatku a dalsi) nastavit
jestli ma byt zaslan email nebo SMS a pak také detaily - v kolik hodin nebo v které
dny se ma zprava zasilat. Takze napf. SMS zprava se zUstatkem muze byt
doru¢ovana ve 12 hodin v pondéli, ve stfedu a v patek. Informace navic mohou
byt zasilany v ¢estiné, slovensting, madarstiné, némciné nebo anglictine.

Obrazek V
e B W= S0 112005 (200657 D { =
s -=\ =
& CSOB
; ' " INTERNETBANKING 24 .
Platebni cperace | CSOB Info 24 | UZivatelske sluzby | Napovéda cson

Valby oznaceng nasledujicimi symboly wwiaduji autorizaci SMS Hicerm &

[Pfihiaseni  |Klient  Identifikaéni éislo

Bezpecnostni limit B

| [ Pohyby a stavy uétd - nastaveni

_ Népoveda |

Cialn agn: [|E760 ' Sms  Email

Pravidelné informace o zlistatku = ~ Detally
Informace o dosaZeni nastaveného zlistatku B r

Avizo 0 zaudtovani plathy 2 r

Zaslani wpisu z 08ty r

Avizo o zahranicni plathé = r

Zprava o podan| platebniho piikazu = =

Zprava 0 whérufkladu hotovosti na poboéce 3 r

Zprava o nepravedeni platebniho pitkazu z divodu nedostatku zdrojd ™ r

Zprava o wyfazenl platebniho pfikazu ze zpracovani r r

* Dietaily 0znadené Servend je tfaba vyplnit

Zdroj: hitps://ib24.csob.cz

V informacich o platebni karté je mozné si nastavit oznamovani vztahujici se ke
karté vydané k uctu - informace o autorizaci transakce, o zbyvajicim limitu nebo o
ukonceni platnosti platebni karty. Jazyk zpravy mUze byt vybran ze stejné nabidky
jako byla pfedchozi.



Obrazek VI

b i B W = 5022112005 (213447

i =
: Q.s»‘*‘ CSOB
) INTERNETBANKING 24 .

. .
Informace o Gtu | Platebni operace = CSOB Info 24 | UZivatelské siuZby m_ GOB

Volby nznatené nasledujicimi symboly wiadujl autarizaci SMS Kiicem &

| Prihlaseni Klient Identifikacni éislo Prihlaseni ve sluzbé od | Bezpecnostni limit | Obiaait |
PiM PETH MADLE 22.11.2005 21:23:33 | 19:05

__ﬁl Transakce platebni Kartou - nastaveni

Napovéda |
Cislo karty: | ] Sms  Email
Informace o autonizaci transakce uskutecnéné platebni kartou r B} |
Infarmace o zbyvajlcim limitu platebnl karty r Bl |
Infarmace o ukaneni platnosti platebni karty = %

[@ Adresy pro odeslani

Spojeni SMS: ] Jazyk zpravy: | cestina e
Spojen! Enmail ] Typ SMS:
Uladit |

Zdroj: hitps://ib24.csob.cz

Mezi dal$i mozné zasilané informace patfi kurzovni listek CSOB nebo CNB
(pouze emailem). V &asti CSOB Info 24 si mlze klient také nechat zobrazit
aktualni kurzovni listek CSOB nebo CNB nebo novinky.

V predposledni casti Uzivatelské sluzby si klient mize pfizplsobit chovani
aplikaci internetového bankovnictvi podle svych predstav. Lze si nastavit, jaké
informace se maji objevit na obrazovce ihned po pfihlaseni (napf. zUstatek ¢&i
historie Uc¢tu). Pokud klient obsluhuje vice U¢tl, muze pro snadnéjsi orientaci
vyuzit moznosti pojmenovani jednotlivych Gctu. V Casti UzZivatelské sluzby klient
nalezne také seznam historie pfihlaseni. Zde se uchovavaji informace o pfihlaseni
k Uctu (datum, ¢as a zpUsob prihlaseni) v poslednich 30 dnech. Jedna se o velice

zajimavou funkci, diky které muze klient zjistit, jestli internetové bankovnictvi ke
svému uctu vyuziva pouze on.



Obrazek VIl

e i BE ™= E22112008 C213101

T CSOB
{ INTERNETBANKING 24 @

Informace o Gétu | Platebni operace | CSOE Info 24 | Uzivatelské sluZby | MNapovéda

Volby oznatené nésledujicimi symboly wwEadujl autorizaci SMS Kitem g

[Pfinlageni  [Kiient Identifikaéni éislo | PFinlageni ve sluzbé od Bezpeénostni limit | —_—
|FIN [PETR MADLE |22.11.2005 21:28:33 18:57 | T

Historie prihlaseni

Napoveda |
Pofadi Datum a éas prihlaseni Pfihlaseni Status
1 22.11.2005 21:28:33 P Uspésne
2 22.11.2005 20:54:11 PN Uspééné
< 28.10.2005 14:38:56 Pl Uspésne

Zdroj: https://ib24.csob.cz

Napovéda, ktera je posledni polozkou v menu, umoznuje zobrazeni uzivatelské
prirucky k aplikaci, seznam ¢asto kladenych dotaz( a také kontakt na helpdesk.



PRILOHA2
PRODUKTOVE BALICKY (CENOVE PROGRAMY) BANK

Komeréni banka

Ideal konto

vedeni Uctu a zasilani mésicnich vypisl z Uuctu postou
mezinarodni (neembosovand) elektronicka platebni karta po celou dobu
vedeni uctu zdarma

Perfekt konto

vedeni Uctu a zasilani mésicnich vypisl z Uétu postou

2 bezplatné vybéry z bankomatl KB kazdy mésic

moznost Cerpat povoleny debet ihned po otevieni uctu

telefonni bankovnictvi (Expresni linka)

mezinarodni (neembosovand) elektronicka platebni karta po celou dobu
vedeni uctu zdarma

Expreskonto

vedeni Uctu a zasilani mésicnich vypisl z Uétu postou

mezinarodni embosovana platebni karta na jeden rok zdarma

cestovni pojisténi

moznost Cerpat povoleny debet ihned po otevieni uctu

telefonni bankovnictvi (Expresni linka) a internetové bankovnictvi
(mojebanka)

bezplatné zfizeni plateb SIPO a jinych inkasnich plateb do 3 mésicl od

otevieni Uctu

Gaudeamus 2 (zakladni bali¢ek)

vedeni Uétu a zaslani étvrtletniho vypisu z uctu postou
mezinarodni (neembosovand) elektronicka platebni karta po celou dobu
vedeni uctu zdarma



- telefonni bankovnictvi (Expresni linka) a internetové bankovnictvi (Expresni
linka Plus )

- roéni bonus 333 korun, pokud student provede alespon jednu platbu kartou
u obchodnika mésiéné

- slevova karta EURQO<26 pro prvni rok zdarma

Gaudeamus 2 (nadstandardni bali¢ek)
- stejné vyhody jako u zakladniho balicku a navic
- internetove bankovnictvi (mojebanka)

- 2 bezplatné vybéry z bankomatu KB kazdy meésic
HVB Bank

Osobni udet

- vedeni Uétu a zasilani mésicnich vypist z Uétu postou

Konto POHODA

vedeni Uctu a zasilani mésicnich vypisl z Uuctu postou

mezinarodni embosovana platebni karta po celou dobu vedeni Uétu zdarma

vybér z jakéhokoli bankomatu v CR za 9, -

2 kanaly PB zdarma

Konto RODINA
- vedeni Uétu a zasilani mésicnich vypist z Uétu postou
- mezinarodni embosovana platebni karta a mezinarodni (neembosovana)
elektronicka platebni karta po celou dobu vedeni U¢tu zdarma
- vybér z jakéhokoli bankomatu v CR za 9,-

"jedna se o dopinék klasické EL o moznost oviadani uétu pies internet. Oproti sluzb& mojebanka je
EL+ spojena s urditymi omezenimi: nelze zadavat platby do zahraniéi; nelze zadavat, ménit &i rudit
trvalé piikazy a povoleni k inkasu; denni limit pro aktivni operace pouze 10 tis. K&. Klient prochazi
stejnou bezpeénostni procedurou jako u klasické EL.



- v8echny kanaly PB + 5 bankovnich informaci formou SMS zprav mésiéné

zdarma

Konto KOMFORT
- vyhody jako u Konto RODINA a navic
- 2 doslé platby, 10 jednoradzovych odchozich plateb provedenych pies
kanaly PB, 5 plateb na zakladé TP a 5 plateb na zakladé svoleni k inkasu

mesic¢né
Zivnobanka

Bézny ucet

- vedeni Uétu a zaslani vypisu z U¢tu postou

Konto Economy

- vedeni Uétu a zaslani ¢tvrtletniho vypisu z Uctu postou

- pfijeti/zména nebo zrudeni TP podaného elektronicky nebo prostrednictvim
telefonniho bankéfe

- plijetilzména nebo zruseni souhlasu s inkasem podaného elektronicky
nebo prostfednictvim telefonniho bankéfe

- mezinarodni (neembosovana) elektronicka platebni karta po celou dobu
vedeni uétu zdarma

- 2 vybéry hotovosti z bankomatu Zivnostenské banky mésiéné

- jeden kanal pfimého bankovnictvi

Osobni Menu Standard
- vedeni Uétu a zaslani &tvrtletniho vypisu z uctu postou
- v8echny pfichozi platby
- v8echny odchozi platby zadané elekironicky nebo prostfednictvim
telefonniho bankére
- pfijeti a provedeni TP



zména a zruseni TP podaného elektronicky nebo prostfednictvim
telefonniho bankéfe

pfijetiizména nebo zruseni souhlasu sinkasem a provedeni platby na
zékladé souhlasu s inkasem

mezinarodni (neembosovand) elektronicka platebni karta po celou dobu
vedeni uétu zdarma

vybéry z bankomatl Zivnostenské banky

véechny kanaly pfimého bankovnictvi

GE Money Bank

Bézny ucet

vedeni Uctu a zasilani mésicnich vypisl z Uétu postou

Genius konto

vedeni Uctu a zasilani mésicnich vypisl z Uétu postou

klient mdzZe vramci mésicniho poplatku vyuzivat 2 z nasledujicich
produktl; kontokorent, mobilni bankovnictvi, internetové bankovnictvi,
telebanking, mezinarodni (neembosovand) elektronicka platebni karta,
mezinarodni embosovana platebni karta, internetovéa platebni karta, spofici
ucet

kazdy dalsi produkt je zpoplatnén ¢astkou 20,- mésicné

2 vybéry hotovosti z vlastniho ATM mési¢né

Genius Student

vedeni Uctu a zasilani mésicnich vypisl z Uuctu postou

klient mdzZe vramci mésicniho poplatku vyuzivat 3 z nasledujicich
produktl; kontokorent, mobilni bankovnictvi, internetové bankovnictvi,
telebanking, mezinarodni (neembosovand) elektronicka platebni karta,
mezinarodni embosovana platebni karta, internetova platebni karta, spofici
ucet

kazdy dalsi produkt je zpoplatnén ¢astkou 20,- mésicné



CSOB

2 vybéry hotovosti z vlastniho ATM mésiéné

Osobni konto Plus

vedeni Uctu a zasilani mésicnich vypisl z Uétu postou

véechny 3 kandly piimého bankovnictvi (CSOB Intemnet banking s SMS
klicem)

mezinarodni (neembosovand) elektronicka platebni karta po celou dobu
vedeni uctu zdarma

moznost ziskat kontokorentni uver

Aktivni konto

vedeni Uctu a zasilani mésicnich vypisl z Uétu postou

véechny 3 kandly pifimého bankovnictvi (CSOB Internet banking se
zabezpecenim certifikatem, vetné Cipové karty a étecky Eipovych karet)
mezinarodni (neembosovand) elektronicka platebni karta po celou dobu
vedeni Uctu

kreditni karta po celou dobu vedeni Guc¢tu

moznost ziskani averu

mésiéné 10 odchozich plateb provedenych elektronicky véetné provedeni
TP zadanych elektronicky (GSM nebo internet banking)

Studentské konto

vedeni Uctu a zasilani mésicnich vypisl z Uétu postou

kontokorent

mezinarodni (neembosovand) elektronicka platebni karta po celou dobu
vedeni Uctu

ISAC karta pro jeden rok zdarma

véechny kanaly pfimého bankovnictvi (CSOB Internet banking s SMS
klicem)



Raiffeisenbank

Kompletkonto Start

vedeni Uétu a zaslani &tvrtletniho vypisu z Uétu postou

mezinarodni (neembosovand) elektronicka platebni karta po celou dobu
vedeni Uctu

jeden nastroj PB

moznost kontokorentu

Kompletkonto Klasik

vedeni Uctu a zasilani mésicnich vypisl z Uuctu postou

mezinarodni (neembosovand) elektronicka platebni karta po celou dobu
vedeni Uctu

mezinarodni embosovanou platebni kartu po celou dobu vedeni Gétu +
pojisténi proti jejimu zneuziti

3 nastroje PB

kontokorent

Kompletkonto Student

vedeni Uétu a zaslani rocniho vypisu z Uétu postou

mezinarodni (neembosovand) elektronicka platebni karta po celou dobu
vedeni Uctu

2 nastroje PB

kontokorent

Ceska sporitelna

Sporozirovy ucet

vedeni Uétu zdarma pouze pokud je zfizena sluzba pifimého bankovnictvi,
jinak 10,-



Vyhodny program

vedeni Uctu a zasilani mésicnich vypisl z Uuctu postou

mezinarodni (neembosovand) elektronicka platebni karta po celou dobu
vedeni Uctu

dalsi mezinarodni (neembosovand) elektronicka platebni karta v prvnim
roce zdarma

2 vybéry hotovosti z bankomatu €S v mésiéné

SERVIS 24 (telebanking a internetbanking) véetné GSM bankingu

2 Ucetni polozky mésicné provedené pfes kanaly PB (internet, GSM,
automaticky hlas. system)

kontokorent

Komplexni program

vedeni Uctu a zasilani mésicnich vypisl z Uétu postou

2 mezinarodni (neembosované) elektronické platebni karty po celou dobu
vedeni Uctu

5 vybért) hotovosti z bankomatu CS mésiéné

SERVIS 24 (telebanking a internetbanking) véetné GSM bankingu

5 U€etnich poloZzek mésiéné provedenych pres kanaly PB (internet, GSM,
automaticky hlas. system)

kontokorent

Program Student+

vedeni Uctu a zasilani mésicnich vypisl z Uétu postou

mezinarodni (neembosovand) elektronicka platebni karta po celou dobu
vedeni Uctu

SERVIS 24 (telebanking a internetbanking) véetné GSM bankingu
kontokorent

ISAC karta pro jeden rok zdarma



eBanka

Zaklad - zdarma
- vedeni Uuctu a vsechny kanaly pfimého bankovnictvi zdarma za podminky,
Zze mésiéni pfijem na uéet dosahne minimalné 15 tis. K¢

Zaklad

- vedeni Uétu

Plus - zdarma
- vedeni Uétu a vdechny kanaly pfimého bankovnictvi zdarma za podminky,
ze mésicni prijem na uéet dosahne minimalné 15 tis. K&

Plus

- vedeni Udtu

Student

- vedeni Uétu a vSechny kanaly pfimého bankovnictvi

eLinka

- vedeni Uétu



Pfiloha 3 - Komparace nakladu za sluzby telefonniho bankovnictvi

Uétovino mésiiné v K Détovino roéné v Ki Détovino mésiéné v KE Celkové roéni naklady v KE Celkové roni naklady v % =
W:jv;:::m 2 vibéry z 1zmna TR, 1 | 5 pg Malo | Stiedns
it | Tt || oo | || | S | | ot | S gy gy | Wi | ST
vipisu 2 létu AT srueni TR | P1AtbY klient® | Kiient ™
postou)
KB
Ideal konto 19,00 55,00 12,00 0,00 120,00 60,00 0,00 36,00 64,00 137.50 1644,00 1880,00 2862,00 207.58 179.35 21881
Perfekt konto 59,00 0,00 0,00 0,00 120,00 60,00 0,00 36,00 64,00 137,50 132000 1656,00 2538,00 166,67 150,00 194,04
|Expreskonto 85,00 0,00 12,00 700,00 120,00 6000° | 000 36,00 64,00 137.50 2476,00 2812,00 3694,00 31263 25471 28242
|HvE Bank
(Csobni déet 72,00 55,00 60,00 300,00 0,00 0,00 0,00 29,00 51,00 104.00 2892,00 3156,00 3792,00 365,15 285 87 289.91
Pohoda 64,00 0,00 18,00 0,00 0,00 0,00 0,00 29,00 51,00 104,00 1332.00 1596,00 223200 168,18 144,57 170,64
Rodina 24,00 0,00 18,00 0,00 0,00 0,00 0,00 29,00 51,00 104,00 1692,00 1656,00 2592,00 213,64 17717 198,17
Komfort 184.00 0,00 18,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 10,00 242400 242400 2544,00 306,06 21957 194.50
Fivnnhmka
Bédny Géet 70,00 30,00 10,00 150,00 45,00 10,00 20,00 30,00 54,00 108,00 1805,00 219300 2841,00 240,53 198,64 217,20
Konto Econonmy 65,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 30,00 54,00 108,00 1140,00 1428,00 207600 143,94 129,35 158,72
(Osobni Menu Standard 109,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 1308,00 1308,00 1308,00 165,15 118 48 100,00
E Money Bank
Bédny Géet 35007 38,00 18,00 360,00 0,00 0,00 0,00 23,00 43,00 83,00 1740,00 1880,00 2460,00 218,70 179,35 188,07
(Genius kanto 79,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 23,00 43,00 23,00 1224,00 1464,00 1944,00 154 55 13261 148 2
CsoB
(Csobni konto Plus 50,00 0,00 10,00 0,00 18,00 0,00 0,00 31,00 56,00 112,00 1110,00 1410,00 2082,00 14015 127.72 159,17
LAktivi konto 170,00 0,00 10,00 0,00 18,00 0,00 0,00 31,00 56,00 112,00 2550,00 2850,00 3522,00 321,97 258,15 268,27
|Raiffeisenbank
Kompletkonto Start 60,00 0,00 10,00 0,00 30,00 0,00 0,00 25,00 4400 &7.00 1170,00 1398,00 1914,00 147.73 12663 146,33
Kompletkonto Klasik #0,00 0,00 10,00 0,00 30,00 0,00 0,00 25,00 44,00 &7.00 1410,00 1638,00 215400 178,03 148,57 164,68
leBanka
|zékiad zdarma © 2,70 0,00 13,80 280,00 0,00 0,00 0,00 44,50 &0,10 160,20 1186,00 1613,20 2574,40 148,75 146,12 196,82
Plus zdarma ’ 9,70 0,00 1380 280,00 90,00 0,00 0,00 2450 4410 8820 946,00 1181,20 1710,40 119.44 106,99 130,76
7 aklad 60,70 45,00 1380 280,00 90,00 0,00 0,00 44 50 80,10 160.20 2338,00 276520 372640 29520 25047 284,89
Plus 76,70 75,00 13,80 280,00 0,00 0,00 0,00 24,50 44,10 &8.20 2650,00 288520 3414,40 334,60 261,34 261,04
leLinka 28.70 45,00 13,80 280,00 90,00 0,00 0,00 24,50 44.10 88,20 1714,00 1949,20 2478,40 216,41 176,56 189,48
(Ceska spofitelna
|Sroradirovy uiet 11,50 25,00 12,00 200,00 0,00 0,00 0,00 29,00 54.00 105,00 1130,00 1430,00 2042,00 142 68 12953 156,12
[\yhodny program 45,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 21,00 47,00 87,00 792,00 1104,00 1704,00 100,00 100,00 130,28
Komplexni program 90,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 21,00 42,00 85,00 1332,00 1584,00 2100,00 168,18 143 43 160,55
Citibank
[Citibank bédny déet 200,00 8 0,00 28,00 0,00 147,00 0,00 0,00 42,00 69,00 147,00 3387,00 3711,00 4647,00 427,65 336,14 355,28

Zdroj: Banky, platnost k 28,03, 2005

v 1. roce zdama

v prvnich 3 mésicich od zaloZeni Gétu zdarma

“ pii priimérme masicénim ziistatiku nad 40 000,- je vedeni tétu véetné mésiéniho vpisu 2 Gétu postou zdarma

© masigni prilem na ucet dosahuje minimalné 15 tis. K&
" mésiéni prijem na uéet dosahuje minimalné 30 tis. K&
" zdarma, pokud je primémy zistatek nad 300 tis. K&

" Kllent mé kaZdy mésic nasledujici pohyby na détu: 1 pfichozi platba, 2 odchozi platby, provedeni 1 TP a 1 inkasni platby

' klient ma kaddy mésic nasledujici pohyby na détu: 2 pfichozi platba, 3 odehozi platby, provedeni 3 TR a 1 inkasni platby
' klient ma ka2dy mésic nasledujici pohyby na Gétu: 4 pfichozi platba, 7 odchozi platby, provedeni 5 TP a 2 inkasni platby
'* za zaklad 100% je povaZovana varianta (GSet) s nejniZsimi celkowvymi naklady pro danou verzi klienta




Pfiloha 4 - Komparace nakladu za sluzby int

tového bankovni

Uétovino mésiiné v K Détovino roéné v Ki Détovino mésicné v KE Celkové roéni naklady v KE Celkové roni naklady v % =
W:jv;:::m 2 vibéry z 1zmna TR, 1 | 5 pg Malo | Stiedns
mésicnino | [N | ypastring [ - wdant "":;abt‘:‘f'" inkasni | 23930 | akgivni | aktivni ;:‘:::".'. ”::;:‘I'L“ 5'&3:::“:'“" Aktivni Kiient ™ Mi:;:'?"' S'f"::':r: KV (st Klfent ™
vipisu 2 létu AT srueni TR | P1AtbY klient® | Kiient ™
postou)
KB
Ideal konto 19,00 44,00 12,00 0,00 100,00 60,00 | 000 30,00 55,00 108,50 1420,00 1720,00 2362,00 179,29 155,80 180,58
Perfekt konto 59,00 44,00 0,00 0,00 100,00 60,00 0,00 30,00 55,00 108,50 1756,00 2056,00 2698,00 221,72 186,23 208,27
|Expreskento 85,00 0,00 12,00 700,00 100,00 6000° | 000 30,00 55,00 108,50 2384,00 2684,00 3326,00 301,01 243,12 254,28
|HvE Bank
Osobni éet 72,00 55,00 60,00 300,00 0,00 0,00 0,00 22,00 40,50 79,50 2808,00 3030,00 3498,00 354,55 274 45 267.43
Pohoda 64,00 0,00 18,00 0,00 0,00 0,00 0,00 22,00 40,50 79.50 124800 1470,00 1638,00 157,58 133,15 148,17
Rodina 24,00 0,00 18,00 0,00 0,00 0,00 0,00 22,00 40,50 79.50 1608,00 1830,00 229800 203,03 165,76 175,69
Komfort 184,00 0,00 18,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 10,00 2424,00 2424,00 2544,00 306,06 219,57 194,50
Fivnnhmka
Bédny Géet 70,00 30,00 10,00 150,00 45,00 10,00 20,00 30,00 54,00 108,00 1805,00 219300 2841,00 240,53 198,64 217,20
Konto Econonmy 65,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 30,00 54,00 108,00 1140,00 1428,00 207600 143,94 129,35 158,72
[Osobni Menu Standard 108,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 1308,00 1308,00 1308,00 165,15 118,48 100,00
E Money Bank
Bédny Géet 35007 38,00 18,00 360,00 0,00 0,00 0,00 23,00 43,00 83,00 1740,00 1880,00 2460,00 218,70 179,35 188,07
[Genius kento 79,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 23,00 43,00 83,00 1224,00 1464,00 1944,00 154,55 132,61 148,62
£s0B
{Oscbni konto Plus 50,00 0,00 10,00 0,00 18,00 0,00 0,00 19,00 35,00 70,00 966,00 1158,00 1578,00 121,97 104,89 120,64
LAktivi konto 170,00 0,00 10,00 0,00 18,00 0,00 0,00 10,00 17,00 43,00 229800 238200 2694,00 290,15 215,76 205,96
|Raiffeisenbank
Kompletkento Start 60,00 0,00 10,00 0,00 0,00 0,00 0,00 23,00 41,00 80,00 1116,00 1332,00 1800,00 140,91 120,65 137,61
Kompletkonto Klasik #0,00 0,00 10,00 0,00 0,00 0,00 0,00 23,00 41,00 #0,00 135600 1572,00 2040,00 171.21 142,39 155,96
leBanka
|zékiad zdarma © 2,70 0,00 13,80 280,00 0,00 0,00 0,00 44,50 &0,10 160,20 1186,00 1613,20 2574,40 148,75 146,12 196,82
Plus zdarma ’ 9,70 0,00 13,80 280,00 90,00 0,00 0,00 24,50 44,10 88,20 946,00 1181,20 1710,40 119,44 106,99 130,76
Zaklad 60,70 45,00 13,80 280,00 90,00 0,00 0,00 44,50 80,10 160,20 2338,00 2765,20 3726,40 295,20 250,47 284,89
Plus 76,70 75,00 13,80 280,00 80,00 0,00 0,00 24,50 44,10 a8.20 2650,00 288520 3414,40 334,60 261,34 261,04
leLinka 28,70 45,00 13,80 280,00 150,00 20,00 | 40,00 | 6450 104,10 228,20 2314,00 2789,20 4278,40 292,17 252,64 327,09
(Ceska spofitelna
|srorcgirovy uaet 11,50 25,00 12,00 200,00 0,00 0,00 0,00 29,00 54,00 105,00 1130,00 1430,00 2042,00 142,68 129,53 156,12
[\yhodny program 45,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 21,00 47,00 87,00 792,00 1104,00 1704,00 100,00 100,00 130,28
Komplexni program 90,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 21,00 42,00 85,00 1332,00 1584,00 2100,00 168,18 143,48 160,55
Citibank
[Citibank bédny déet 200,00 8 0,00 28,00 0,00 120,00 0,00 0,00 24,00 42,00 &4,00 3144,00 3360,00 36864,00 396,97 04,35 29541

Zdroj: Banky, platnost k 28,03, 2005

v 1. roce zdama

v prvnich 3 mésicich od zaloZeni Gétu zdarma

“ pii priimérme masicénim ziistatiku nad 40 000,- je vedeni tétu véetné mésiéniho vpisu 2 Gétu postou zdarma

© masigni prilem na ucet dosahuje minimalné 15 tis. K&
" mésiéni prijem na uéet dosahuje minimalné 30 tis. K&
" zdarma, pokud je primémy zistatek nad 300 tis. K&

" Kllent mé kaZdy mésic nasledujici pohyby na détu: 1 pfichozi platba, 2 odchozi platby, provedeni 1 TP a 1 inkasni platby

' klient ma kaddy mésic nasledujici pohyby na détu: 2 pfichozi platba, 3 odehozi platby, provedeni 3 TR a 1 inkasni platby
' klient ma ka2dy mésic nasledujici pohyby na Gétu: 4 pfichozi platba, 7 odchozi platby, provedeni 5 TP a 2 inkasni platby
'* za zaklad 100% je povaZovana varianta (GSet) s nejniZsimi celkowvymi naklady pro danou verzi klienta




Pfiloha 5 - Komparace nidkladi za sluZby telefonniho bankovnictvi (studentské ucty)

ttova gsicné v Ké Uétovano roéné v Ké Uétovino mésiéné v Ké Celkové roéni naklady v Ké Celkovaé roéni naklady v % ©
Vedeni uétu
[stems Teleforni | 2O Z oy oydania o | 22080 |yl Malo | siteans || s | strens kv Malo aktivni | Stedné aktivni
mésidnihe | | nict | 1astine [ platbyat | Mkasni [Tt aktiwl o akthl ) L e Klient ? Klient ¢ Akt lient ® Kiient ? Klient ¢ Aktive Klient ®
vipisu 2 létu AT Eil platby Klient ? Klient *
postou)
KB
(Gaudeamus * (zakl. balicek) 15,00 0,00 12,00 0,00 120,00 6000 | 000 36,00 64,00 137,00 936,00 1272.00 2148,00 268,97 196,30 175,49
Gaudeamus  (nadstandard. balidek) 35,00 0,00 0,00 0,00 120,00 6000 | 000 36,00 64,00 137,00 1032,00 1368,00 2244,00 296,55 168,89 183,33
IGE Money Bank
Genius Student 19,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 23,00 43,00 83,00 504,00 744.00 1224,00 144,83 114,81 100,00
£s0B
|studentske konto 0,00 0,00 10,00 0,00 18,00 0,00 0,00 31,00 56,00 112,00 510,00 810,00 1482,00 146,55 125,00 121,08
|Raiffeisenbank
Kompletkonto Student 35,00 0,00 10,00 0,00 30,00 0,00 0,00 25,00 44,00 87,00 870,00 1098.00 1614,00 250,00 169,44 131,86
leBanka
|student 28.70 0,00 13,80 280,00 90,00 0,00 0,00 24,50 44,10 88,20 1174,00 14089,20 1938,40 337,36 217,47 158,37
(Ceska spofitelna
Program Student+ 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 29,00 54,00 105,00 348,00 548,00 1260,00 100,00 100,00 102,94
Zdroj: Banky, platnost k 28.03. 2005
Komparace nakladu za sluZby int; tového b vi & uéty)
ttova gsicné v Ké Uétovano roéné v Ké Uétovano mésiéné v Ké Celkové roéni naklady v Ké Celkové roéni naklady v % ©
Vedenl ity s 1 zména TP, 1 i ; s e
(veetné internetové | 2P Z oy dani a| zména inkasni ;‘:(‘:::: Zadani 2 a':::i ?k;ﬂ' Aktivni | Malo aktivni | Stfednd aktivni [ L | Waloaktiwi | Stfedng aktivii |
h " " r 1] k] 4 3 4
Vipisu z Gétu M A vedeni ;'mia 1'1r-' platby | T | Wient® | wiieret | Mient Klient Klient Klient Klient
postou)
KB
[Gaudeamus * (zakl. balicek) 15,00 44,00 12,00 0,00 100,00 6000 | 000 30,00 55,00 108,50 1372,00 1672,00 2314,00 394,25 299,64 236,61
Gaudeamus  (nadstandard. baliéek) 35,00 0,00 0,00 0,00 100,00 6000 | 000 30,00 55,00 108,50 940,00 1240,00 1882,00 270,11 222,22 192,43
IGE Money Bank
Genius Student 19,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 23,00 43,00 83,00 504,00 744,00 1224,00 144,83 133,33 125,15
£s0B
|studentske konto 0,00 0,00 10,00 0,00 18,00 0,00 0,00 19,00 35,00 70,00 366,00 558,00 978,00 10517 100,00 100,00
|Raiffeisenbank
Kompletkonto Student 35,00 0,00 10,00 0,00 30,00 0,00 0,00 23,00 41,00 80,00 846,00 1062.00 1530,00 243,10 190,32 156,44
leBanka
|student 28,70 0,00 13,80 280,00 90,00 0,00 0,00 24,50 44,10 88,20 1174.00 1408.20 1938,40 337.36 25254 198,20
(Ceska spofitelna
Program Student+ 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 29,00 54,00 105,00 348,00 548,00 1260,00 100,00 116,13 128,83

Zdroj: Banky, platnost k 28.03.2005

? kllent ma kaddy mésic nasledujici pohyby na Gétu: 1 pfichozi platba, 2 odchaozi platby, provedeni 1 TR a 1 inkasni platby
“ kilent mé kaddy mésic nasledujici pohyby na Gétu: 2 prichozi platba, 3 odchozl platby, provedeni 3 TR a 1 Inkasni platby
% kllent ma kaddy mésic nasledujici pohyby na Géte: 4 pichozi platba, 7 odchaozi platby, provedeni 5 TP a 2 inkasni platby
" za zéklad 100% Je povaZovéna varianta (Gdet) s nejni#simi celkovymi naklady pro danou verzi klienta



