Elektronické bankovni operace

Konec ¢ekani ve frontach u bankovnich prepazek! Vyrid’te vSechny své finanéni
zalezitosti z klidu domova ¢i kancelare, telefonicky, po internetu nebo faxem. Jak? O tom
si prectete v nasledujicim ¢lanku.

Banka na draté

Na pocatku devadesatych let, v dobé, kdy zacalo budovani zdejSiho kapitalismu, podnikatelé
chodili do bank vyfizovat financni zalezZitosti docela radi. Stravit celé dopoledne ve svém penéznim

ustavu bylo jednoznaéné “in” a finanéni instituce stavély své “mramorové palace”, aby v nich svym
klientdm pobyt co nejvice zpfijemnily. Nic proti tomu, ale...

Nejprve podnikatelé a zanedlouho i jejich zaméstnanci poznali, Ze nejvétsi devizou je Cas
a Ctyfiadvacetihodinovy den Casto nestaci. Majitelé firem brzy delegovali pravomoci a podpisova prava
k Uctim na své podfizené, jimz se to sice zpocatku libilo, avSak pozdéji nadSeni opustilo i je.

Pfisly tedy na fadu kreditni karty, bankomaty a komunikace s bankou za pomoci modemu. A hitem
poslednich mésicu se stalo primé bankovnictvi (direct banking). U nas jej v kvétnu roku
1998 odstartovala Expandia Banka, kdyz zacala jako prvni (v mnoha smérech i jako prvni na svéte)
vyuzivat v§ech modernich telekomunikacnich kanalu typu internetu, elektronické posty, faxu, telefonu
atd. Ostatni penézni Ustavy se samozfejmé nechtéji nechat zahanbit, a tak fada z nich zac¢ala nabizet
podobné sluzby, pfinejmensim bankovnictvi telefonni.

V tomto ¢lanku se podivame obecné na vSechny dostupné komunikacni kanaly, jejich vyhody
i nevyhody, a dockate se i nékolika doporuceni. Do pfistiho Cisla pfipravujeme konkrétni pfehled
elektronickych sluzeb nabizenych bankami v CR.

Z ¢asi naSich dédua
Prapavodni formou komunikace s bankou je samozifejmé osobni kontakt a pouzivani sluzeb posty.

Klient, ktery se osobné dostavi do svého penézniho Ustavu, sice nejspiSe vyfidi naraz vSechny
zalezitosti, dostane se mu pozadovanych informaci a pfipadné nejasnosti mize fesit ihned na misté,
avsak tyto pfednosti zaplati znacnou ztratou ¢asu a ostatnimi vydaiji, které soudoba ekonomicka teorie
nazyva “naklady proslapanych podrazek”. Do banky se totiz musite néjak dopravit (pohonné hmoty,
parkovani, méstska hromadna doprava), zaméstnanci velkého podniku zcela urcité spoji navstévu
banky s nakupy pro osobni potfebu a prace ve firmé stoji atd.

Nevyhody osobniho kontaktu s bankou ale pociti nejen klient. Ani pro samotny penézni ustav
nejde o zadny vyhodny obchod — v pobocce pracuji zaméstnanci, ktefi chtéji svou mzdu (v bankovnim
sektoru vysoce prekracujici celostatni pramér), najem a provoz budovy také nejsou zdarma..., zkratka



fixni naklady se Casto Splhaji do astronomickych vysek. Jedinou pfednosti snad je, ze (dobry) zivy
zameéstnanec lépe nabidne doplrikové a nadstandardni sluzby (tedy ziskové), o kterych by jinak klient
nevédél nebo by o nich nejspi$ neuvazoval.

Sluzby posty se hodi hlavné pro hromadné zasilani dokladt (napfiklad vypisG z Gctu) klientdm.
Jde ovSem o sluzbu vysoce nakladnou, o rychlosti nemluvé. V opaéném smeéru komunikace
(klient—banka) se projevuiji stejné faktory, navic se pfidava jesté problém autentizace operaci (ovéfeni,
zda pfikaz byl vystaven opravnénou osobou).

Fax se v poslednich letech stal nezbytnou souc&asti kazdé kancelafe i mnoha domacnosti.
U rozSifenosti a rychlosti tohoto komunikaéniho kanalu v3ak jeho vyhody bohuZel konci. Faxovani je
drahé i v mistnim méfitku, ¢astd mezinarodni komunikace je z hlediska nakladt uz takika nemyslitelna;

Dnes uz klasika

Platebni karty a s nimi souvisejici sluzby se pro ¢eské ob¢any staly dostupnymi az po roce 1989;
jejich rozSifeni u nas stale jesté nedosahlo zapadoevropského a amerického standardu, kazda banka
v§ak ma ve své nabidce nejméné produkty EC/MC a VISA.

S platebni kartou (kreditni i debetni, rozdil mezi nimi zde neni dulezity) mGzeme platit za zbozi
a sluzby v obchodé (v restauraci, u benzinové stanice...) nebo vybirat hotovost z bankomatu. Jisté, vy-
birat hotovost Ize i na pfepazkach ¢lenskych bank daného systému (cash-advance), to je vSak — pro
znacnou nakladnost — spiSe nouzové feSeni.

Platebni karta je jako komunikacni kanal klienta s bankou velice zajimava, bohuZel jen v pfipadé,
Ze slouzi opravdu k placeni za vyrobky a sluzby, a klient tedy nevybira z bankomatu. Ted jste se asi
zarazili a pfedchozi vétu &tete radéji znovu — tuto na prvni pohled nepochopitelnou myslenku se v8ak
hned pokusim objasnit.

Pfijdete do obchodu, koupite si véc v hodnoté 2000 K& a zaplatite kartou. Z u¢tu vam bude
odepsana opravdu Castka 2000 K&, naklady transakce nese obchodnik, ktery dostane o urcité procento
mensi ¢astku, feknéme 1950 K¢ (konkrétni podminky se u jednotlivych bank a systémd lisi). Pro
zakaznika je to tedy v kazdém pfipadé vyhoda, protoZe u sebe nemusi drzet velké ¢astky v hotovosti
a pouziti platebni karty ho nic nestoji (upozoriiuji, ze nékteré banky mohou za kazdou provedenou
transakci Uuctovat mirny poplatek, maximalné vSak v fadu nékolika korun).

Ptate se, zda je tento systém zajimavy i pro obchodniky, ktefi si kvUli nému musi pofidit potfebny
elektronicky terminal, a navic dostavaji mensi ¢astky nez pfi platbach v hotovosti? Odpovéd je
jednoznacna: ANO!

Prvnim divodem je opét bezpecnost, nebot” hotové penize vzdy pFinaseji problémy. Druhym (a
jesté vyznamnéjSim) faktorem je psychika zakaznika — vyzkumy prokazaly a obchodnici si jizZ mohli
ovéfit v praxi, Ze Clovek, ktery jen podepiSe Uctenku (stejné je tomu u Seku), nakupuje mnohem vice
nez zékaznik platici v hotovosti. Fixni naklady na elektronicky terminal i poplatky za transakce se tak
obchodnikovi vrati ve zvy3eni obratu.

Pfi vybéru hotovosti z bankomatu vSak uz mezi klienta a banku nevstupuje Zadny treti subjekt,
a tak nelze naklady “pfevést’ na nékoho jiného. Bankomat je sam o sobé slozité a drahé zafizeni, jehoz
cena se pohybuje v Fadu milionu korun. Naklady na provoz také nejsou malé, o nutnosti pfesné (a



nejlépe online) evidovat vybéry nemluvé.

Naklady na jeden vybér z bankomatu v CR (uskute¢nény platebni kartou tuzemské banky) se
pohybuji zhruba na Urovni 25 K¢&; pfi operacich v zahranici se jesté zvysuji. Vybirana ¢astka pfilis
nerozhoduje, pfi vybéru 500 K& v8ak 25 K& predstavuje 5 %, pfi mensich vybérech samoziejmé vice...

Oproti zahrani¢nim penéznim ustavim zvolily ¢eské banky zlatou stfedni cestu: klient nese jen
¢ast nakladu a provoz bankomatu je dotovan (nékteré banky jej dotuji pIné, jiné se snazi “vychovavat”
klienty pouze &asteCnou dotaci).

Nespornym kladem platebnich karet a bankomatt obecné je vysoka rozsifenost, zejména
v ekonomicky vyspélych zemich. Hlavni nevyhodou je mala bezpecnost, pfedevsim riziko ztraty karty
a neopravnénych vybéru (byt ¢astecné eliminované nutnosti znat PIN a dennim &i tydennim limitem pro
vybér).

GSM v bankovnictvi

Telefonni bankovnictvi jisté neni novinkou, oviem sité GSM, jak dale uvidime, v poslednich
letech podnitily v této oblasti znacny pokrok.

Zakladni mozZnosti je pouziti klasického telefonu a kontakt s telefonnim bankérem. Ten Ize
uskuteCnit odkudkoli a kdykoli (ma--li banka u této sluzby nonstop provoz), a snad kazdy klient zvladne
postup bez problém. Trivialni variantou, kdy tato sluzba slouzi pouze pro poskytovani obecnych
informaci (aktualni urokové sazby, zvlastni nabidky atd.), se zde nebudeme zabyvat.

Telefonni bankér se stava komunikaénim kanalem az tehdy, maze--li klient po telefonu zjistit
zustatek na Uctu, provést platbu, zalozit terminovany vklad ¢i provadét dal$i standardni operace se
svym uctem. Zde vSak jiz vyvstava problém autentizace a certifikace — jinymi slovy, jak zajistit, aby
s Uétem nakladala jen opravnéna osoba. Re$eni je mnoho — od domluveného hesla, které musi klient
nejprve “bankéfi” sdélit (ja osobné bych takovou informaci telefonu nesveéfil), pres PIN (vyZaduje pfistroj

s ténovou volbou) az po modernéjsi metody pouzivané tfeba Expandia Bankou (bude o nich fec pristé).

Existuji samoziejmé i pfednosti — kontakt s zivym ¢lovékem je nezastupitelny, Sikovny pracovnik
pfitom klientovi nabidne jesté doplfikové sluzby (telemarketing) atd. Telefonni bankéf je ovsem
zameéstnanec a vyzaduje mzdu, takze z nakladového hlediska opét “nic moc”.

Jinak si po€ina tzv. automaticky telefonni bankér. | v tomto pfipadé pouzivame klasicky telefon,
avSak klient jiZ nekomunikuje s ¢lovékem, nybrz s pocitaem. Je asi jasné, Ze mnoho zaleZitosti takto
nevyfidime, snad jen zji§téni zUstatku na Uc¢tu a vSeobecné informace o penéznim ustavu. Klient navic
musi byt dost technicky zaloZeny, nebot obsluha neni Uplné jednoducha; potfebujete k ni ovdem jenom
telefonni pfistroj s tonovou volbou. Pro banku i klienta je to komunikaéni kanél nakladové pfiznivy.

Nastup mobilnich telefonti GSM znamenal v mnoha smérech revoluci a ani telefonni
bankovnictvi nebylo vyjimkou. Témér kazdy mobilni telefon totiz maze slouzit jako komunikaéni kanal
klienta a banky, jehoZ provozni naklady jsou oboustranné snadno unosné.

Idealni je ovsem GSM Sim Toolkit — mobilni telefon obsahujici specialni SIM kartu se dvéma
funkcemi. Uzivatel tak bez nutnosti pouzivat pocitac ziskava jednoduchy, velice rychly a supermoderni
komunikacni kanal se zanedbatelnymi naklady — komunikace probiha prostfednictvim kratkych
textovych zprav (GSM-SMS), takze se dokonce neplati ani plné telekomunikaéni poplatky.



Tato technologie je UpIn& nova a zasluhu na jejim zavedeni v Ceské republice (jako tfeti zemi na
svété) ma Expandia Banka. Ne v§echny typy mobilnich telefon( jsou vSak schopny pouzivat zminénou
SIM kartu; GSM Sim Toolkit je zatim vysadou pouze Paegasu, Eurotel tuto sluzbu dosud neposkytuje
a plany do budoucna taji.

Pouziti je uzivatelsky velice pfijemné a jisté ho zvladne kazdy maijitel mobilniho telefonu. Napadaiji
mé snad jen dvé nevyhody — displej mobilniho telefonu je pfili§ maly pro zobrazeni detailnich informaci,
takze dlouhé mésicni vypisy z uctu se tam nejspis nevejdou. A uzivatel si musi vybrat — bud’ sluzba
Paegas Info (poCasi atd.), nebo elektronické bankovnictvi s Expandia Bankou; obé sluzby najednou
mobilni telefony zatim nezvladaji, i kdyz na feSeni se jiz pracuje.

A zase ten internet!

Mluvime-li o komunikaénich kanalech, pak samozfejmé internet nemiize zUstat mimo. Vyuziti
webu a elektronické posty pro komeréni Ucely viibec, a pro operace s penézi zejména, bylo dlouha léta
no¢ni murou vSech zainteresovanych odbornikd. Od masoveéjsiho vyuziti odrazovaly pfedevsim obavy
z bezpecnosti (Ci spiSe nebezpecnosti) transakci, a banky se tak radéji omezily spiSe na webové
prezentace, mnohdy navic pochybné kvality (Chip 10/98, strana 164).

A pfitom internet je — po znaénych poc¢atecnich investicich a vyfeSeni problému bezpeénosti —
urcité nejrychlejsim, nejmodernéjSim a provozné nejlevnéjsim komunikacnim kanalem. Penézni ustav
nemusi platit t¢éméF zadné zaméstnance (az na pracovniky zajistujici chod pocitatove sité)

a produktivita prace jde strmé vzhuru. Klient komunikuje v kteroukoli denni ¢i noéni dobu, odkudkoli ze
svéta, na displeji svého pocitace si zobrazi udaje (vypisy z uctu, prehledy, historii uétu atd.) v libovolné
struktufe, Casovém horizontu a urovni detailu.

Jist&, rozsifeni internetu v Ceské republice dosud nedosahlo parametrtl vyspélé Evropy &i Severni
Ameriky, segment jeho uZivatell uz ale (vzdor poslednim “aktivitam” Telecomu) neni zanedbatelny.
Jisté i proto jeden penézni ustav — asi uz tusite, Ze Expandia Banka, tak &asto zmifiovana v souvislosti
s modernimi komunika&nimi kanaly — zaloZil na pfimych komunikaénich kanalech v€etné internetu
celou svou podnikatelskou strategii.

Elektronickou postu povazujme v bankovnictvi spiSe za dopInék internetového kanalu. Pro
provadéni béznych transakci se pfilis nehodi, zato umoznuje vyfizovani reklamaci a vytvari uzsi vztah
mezi klientem a bankou — klient vi, Ze neni odkazan pouze na milost & nemilost pocitace, a v pfipadé
problému se mlize na svUj penézni Ustav obratit e-mailem (nechce-li pfimo mluvit s zivym telefonnim
bankérem).

Elektronicka posta je idealni i pro hromadnou komunikaci generovanou bankou (napf. jiz
zminéné vypisy, informace o doslych platbach, nedostatku hotovosti na Uc¢tu atd.). Naklady na
informovani zakaznik( timto médiem jsou nékolikanasobné nizsi a rychlejsi nez klasicka posta, takze
v kone¢ném dlsledku usetfi klient (ktery stejné vSechny naklady nakonec hradi prostfednictvim
poplatk().

V souvislosti s internetem je ovSem nutno zminit je$té pojem samoobsluzna zéna — jde
o termindl, ktery se ovlada stejné jako internet, avSak obvykle dotykovou obrazovkou. Je v provozu
24 hodin denné a nabizi viechny sluzby banky; zna&nou nevyhodou jsou velké naklady na jeho
vybudovani i vazanost na danou lokalitu — klient musi dojit na uréité misto, stejné jako by Sel do banky
— jen se nemusi starat o ufedni hodiny.



Direct banking

Seznamili jsme se s rdznymi komunikagnimi kanaly mezi klientem a penéznim Gstavem. Zadny
kanal sam o sobé vSak jeSté neznamena pfimé bankovnictvi. Klient vzdy musi mit moznost volby —
zatelefonovat si, pouzit internet, vybrat hotovost tfeba v bankomatu ¢i zaplatit kartou v obchodé. Pfitom
si musi byt jist bezpe&nosti provadénych transakci a védét, ze v pfipadé vétSich problému je mu k dis-
pozici “‘kamenna” pobocka, kde se mu osobné vénuje zivy zaméstnanec.

V&echny banky poskytujici v Ceské republice pfimé bankovnictvi proto maji alespori nékolik
“opravdovych” pobocek — zlstaneme-li u Expandia Banky, najdeme pobocek pét, stejné jako
samoobsluznych zén, navic je 24 hodin denné a 365 dn(l v roce k dispozici bezplatna telefonicka linka.
Klient tedy urcité nezlistane v nouzi bez pomoci, coz je velice dllezité. Ale to bych jiz zabihal do
konkrétnich podrobnosti o jednotlivych bankach, které pro vas chystadme do pfistiho &isla.

Zbyva jesté za pomoc a cenné rady podékovat Janu Kalovi, fediteli Expandia Banky, a Zuzané
Poncové z Klientského centra Expandia Banky v Ostravé. Bez nich by tento ¢lanek nemohl vzniknout.
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