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Uvod

Jako téma své prace jsem si zvolila grésll centrum a telefonni bankovnictvi
v CR. Existuje celéada profesionalnich call center, které nabizi siuZiiznych
oborech. Budu se vSak zabyvat bankovnimi call gektlavnim divodem, prd jsem
si zvolila tohle téma bylo, Ze jsem jako telefobahké sama pracovala a&ia jsem
tak v roce 2002 svoji profesni drahu v bance, kigedCeska sptitelna. V call centru
jsem pracovala nejprve jako telefonni bank&adavala jsem s klientyizazy z jejich
acta, scklovala Zistatky nebo provedené transakce. R@akém ¢ase jsem fesla k
vymahani drobnych pohledavek od Kligat na druhou stranu zase prodej prodydd
telefonu a po par letech jsem calm se Skolenim n@v nastupujicich

kolega - telefonnich banké.

Tato prace bude svym charakterem obecnym souhmi@mmiaci o call centrech
vybranych bank, kterymi jsouCeska sptitelna (S), Kome&ni banka (KB),
Ceskoslovenska obchodni bankzS0OB), GE Money (GE), Citibank, Raiffeisenbank
(RB). MuZe slouzit i jako pomocny material ke Skoleni ndv§elefonnich banké.

Pro zpracovani zvoleného tématu budou vyuzity ilosta ziskané &em studia
bakal&ského oboru Podnikové ekonomiky a managementu.

Obecr nazev call centrum fiZeme pelozit jako telefonni nebo kontaktni
centrum. Zistaneme vSak u domestikovaného nazvu call centvuraisad jsou dva
mozné zjisoby, jak se spojit s call centrem:

1. operatadi call centra aktiviy kontaktuji klienta s nabidkowjake sluzby nebo
produktu

Tento kontakt mze gijit z komegniho i bankovniho call centra.

2. klient vola sam ze svého telefond’, j& mobilniho nebo z pevneé linky, s cilem
ziskat patebné informace ke své slubze svého &u nebo provést
pozadované ukony. NapednoduSe zaplatit sloZzenku, zjistitstatek na svém
Gctu apod.

Spojitost mezi telefonnim bankovnictvim a call ¢cent je vSak jen u bankovnich call

center.



Cilem této prace je analyza sasného stavuethto call center, jejich velikosti,
sloZzeni, umishi, dostupnosti a telefonniho bankovnictvi nabihen®ankami na

éeském trhu.

Telefonni bankovnictvi umakije pistup klientim prostednictvim telefonu
k jejich &tu kdykoliv, u &tSiny bank nefetrzit, 24 hodin den 7 dni v tydnu.
Klienti tak mohou pohodka odkudkoliv zjistit poZzadované informace ze svétta,
zaplatit sloZzenky nebo n#glad znenit trvaly pikaz. Nejen, Ze diky této sluZb
mohou ovladat gy Ucet tteba z pohodli svého domova, ale mnohdyjeSeti své
finance. Sluzby telefonniho bankovnictvi jsou metienty ¢im dal tim vice
oblibergjSi a dokonce z#naji tuto sluzbu pravidetnhvyuzivat i klienti, jez seadi
vékem do skupiny seniar
Telefonni bankovnictvi je v3ak jen jednadisti sluzby imého bankovnictviRadi se
sem je&t i sluzba internetového bankovnictvi, kde klientz@ ovladat s& ucet
prostednictvim pgitace gripojeného k internetu aripadré dalSi podle nabidky bank
(GSM Banking, Multicash aj.). Pro bliz8fqustavu uvadim get klienti — uZivateh
dvou bank, jak je sluzbaimého bankovnictvi roz&na (bez rozliSeni, zda se jedna o
piistup [es telefon nebo internet):
Komerkni banka — v roce 2008 z celkovéhoctpoklienth 1 607 000 vyuzivalo tuto
moznost 930 000 kliefit
Ceska sptitelna — ffles 5000 000 klieft celé Finanni skupiny CS (tzn., wetrs
dceainych spolénosti) a pes 1 200 000 Kliefitvyuziva rkterou z forem fimého

bankovnictvi.

Cela prace je roztkna doctyt kapitol.
Prvni kapitola charakterizuje telefonni bankovnictwyswtluje zakladni pojmy, se
kterymi se klient néastji setkdva pi vyuzivani této sluzby. Déle je zde srovnani
nabizenych sluzeb telefonniho bankovnictvi vybranigemkami, jakym zfisobem je
sluzba zabezgena a srovnani cen zakladnich transakci.
Ve druhé kapitole je souhrn pravnich norem, ktsoél jspojeny se sluzbou telefonniho
bankovnictvi, zakony, kterymi s&li provaéni bankovnich operaci.
Treti kapitola pojednava ve stmosti o historii vybranych bank a kdy czdy

s provozem call centra.



Ctvrtd kapitola se zabyva popisem fdnksti call centra, jeho vyznamu,
charakteristikou. Je zde uvedena velikost vybramgalhcenter, umighi. Zabyva se
také otazkou, co vSe je peba reSit, pokud se rozhodnu takové call centrum
vybudovat. Pro dokresleni uceleného pohledu na caiitrum je zde ifklad

i nebankovnich call center.



1 Telefonni bankovnictvi

1.1 Charakteristika telefonniho bankovnictvi

Telefonni  bankovnictvi znamen& moznost obsluhovétt (prostednictvim
telefonu & jiz z pevné linky nebo mobilniho telefonu. UZiMastuzby vzdy vola na
telefonni¢islo, které je utené pro tuto sluzbu bankdiNekdy byva odligné pro volani
z pevné linky a mobilniho telefonu a to podle opmwi tak, aby volani bylo pro
uzivatele sluzby co nejvyhodsi.

UZivatel se pro phldSeni vzdy musi identifikovat bezfpestnimi Gdaji k dané sluZb
Po autorizovani do systému je uzivatelifigluprén jeho &et a niize provadt
transakce nebo zjidvat pozadované informace. UzZivatetize komunikovat hlasem
s zivym zamdstnancem call centra (dale operator/ telefonni &3nknebo
prostednictvim tl&itek na svém telefonnim figtroji s Zivym operatorem nebo
hlasovym informanim systémem (IVR).

Hlasovy inform&ni systém nebo-li IVR (interactive voice responsenteraktivni
hlasova odezva — je systém vyuzivany v telekomunikh sluzbach, dgeny ke
komunikaci se zakaznikem. Jedna seredgefinované hlasové segmentyamé ke
zjisténi zakladnich udéj a zodpowzeni zakladnich dotéz SlozigjSi dotazy jsou

smerovany na operatora.

1.2 Co vSe je mozné provad ét prost Fednictvim telefonniho

bankovnictvi

Sluzby v ramci telefonniho bankovnictvi:

» Jednorazovyipkaz k thrad v tuzemském platebnim styku

! MACE, Miroslav, Ing., CSc., Ph.DRlatebni styk — klasicky a elektronicky



Ptikaz k uhrad je nejjednodussi formou bezhotovostniho placeedndrazovy
piikaz je zakladnim ukonem tohoto platebniho styldy, giikazce — platce dava
pokyn své bance, aby z jehétul jednordzo¥ odtovala poZzadovanotidstku a
piedala banceifjemce. Banka ifliemce musi fipsat finance na kodry et
pifiemce. Tato povinnost vychazi ze zakéna.

» Trvaly prikaz k thrad v tuzemském platebnim styku

Trvaly pfikaz je opakovana platba #kazce/ platce davaiBaz k ahrad, ktery se
opakuje v pedem stanoveném intervalu a zadanému datu. Javetggi jak pro
banku tak i pro klienta. itkaz je automaticky uchovan v systému, a to az do
ukorgeni jeho platnosti.

» Prikazy k inkasu v tuzemském platebnim styku

Piikaz kinkasu je obracena forma jednorazoveélidkagu k uhrad. V tomto
piipadt si @ijemce platby, tedy ten, kdo platbteidva, inkasuje prastdnictvim
banky finance z&u platce. Platce vSakigdem musi dat souhlas s takovouto
formou.

» Prikazy k uhrad v zahraninim platebnim styku

V zahranénim platebnim styku mohou byt prowéy jednorazové ikazy, trvalé
piikazy a pikazy k inkasu. Rozdil je v tom, Ze finance jsouqulittovani z @tu
platce gedany tzv. korespondémi bance. Korespondeémi banka je partnerska
banka banky fljemce v té zemi, odkud je platba zaslana.

* Prevody mezi tty klienta

pievody mezi Gty klienta jsou jednoraz@évnebo trvalé fikazy, kdy finance jsou
od&tovany z @dtu platce a pipsany na et rijemce, avSak tytodly vlastni jedna

a tatdz osoba.

* Ovladani terminovanych / vkladovychta

Terminované a vkladovéity pati mezi depozitni (vkladové) produkty, tzn., ze
slouzi k ulozeni d&éasré volnych finagnich prostedki na utitou dobu a za
predem stanoveny Urok. Vynos podléha zahén

Prostednictvim telefonniho bankovnictvi je mozné tSiny bank provagt
zalozeni, zranu nebo zruSeni takovéhoto vkladovékituu

* Informace o #statku na &u

2 7&kong. 124/2002 Sb., oipvodu petiznich prostedki, elektronickych platebnich praetki a
platebnich systémech.



Moznost zjiséni vySe financi, které jsou n&ta k dispozici.

* Informace o pohybech na&ti

Zjisténi informaci o transakcich, které byly provedenyditém obdobi.

» Informace neprovedenych transakcich

Zjisteni informaci o transakcich, které nebyly provedarmyjakych dvodu.

* Informace o produktech banky

Moznost zjiséni informaci o produktech, které banka nabizi,atgg¢h podminek
je mozné je vyuzivat nebo ziskat, jaké jsou vyhpo¥adovaného produktu.

* Informace o bance, pobkové siti

Moznost ziskani informaci o oteviraci dobobaek banky ¥etné adresy a
telefonu, o umishi bankomat nebo nap o vlastnické strukiie banky aj.

» Hotline k platebnim kartdm a komuniédm progranim

Prostednictvim sluzby telebanking je zafisa podpora drzitém (majitefim)
platebnich karet, kdy je mozZné provést blokovanityka pripact ztraty nebo
odcizeni, zminy nebo zji&ni nekterych adaj. Dale je zajidtna podpora

uzivateim riznych forem pimého bankovnictvi (GSM banking, Internetbanking).

1.2.1 Vysv étleni zakladnich pojm

Platebni styk

Vztah mezi platcem aiflemcem, ktery je uskut&ovan v Gznych formach bdi
piimo mezi nimi nebo prosdnictvim banky. Obsahem takového platebniho sjgrku
uskuté€novani a zdtovani operaci, kdy banka provadi na vrub nebo nsgch
Klienta rizné pegzni Uhrady nebo umdaije inkasa pefZnichéastek.
Bezhotovostni platebni styk je dan jen bankam.

Platce (pikazce)

Je fyzicka osoba, ktera davéikaz gimo bance k provedeni platby.

Prijemce

Je fyzicka osoba, ktera je ka@mgm pijemcemcastky gevodu.
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Pitikaz k grevodu (Uhrag)

Jedna se o pokyniigazce bance {pvadici instituci) k provedenipvodu za
splreni vSech podminek platby danyciikazcem.
Prevod

Je to operace provedend na zaklgiikazu daného ifkazcem k provedeni
platby za delem pevedeni finatnich prostedki na ket gijemce. Mize byt
provedena jak v bezhotovostni tak i hotovostni forkhotovostni forma znamena, ze
finance jsou bdito vlozeny pikazcem na &et grijemce nebo jsou financefigmci

vyplaceny z Gtu v hotovosti na pokladrbanky.

Prevadijici instituce

Jsou to banky nebo jiné osoby, které pr@yigorevod perznich prostedki jako
podnikani na Gzen@R. Prevadici instituce musi vzdy ve svychiggnych prostorach
verejnou jasl a srozumiteld pisemnou formou informovat o obecnych podminkach

provadni prevodu.

Utastnici gikazu k Ghrad

Ucastniky gikazu k Ghrad jsou tyto subjekty:
- Platce (pikazce, odbratel, kupujici)
- Banka platce
- Banka gijemce
- P¥ijemce (dodavatel, prodavajici)

Provadni piikazu k Uhrad

Piikaz k uhrad lze bance fedavat dvojim zjsobem. Klasickou formou na
papirovych formuléich nebo mode#ijSi formou a to prosédnictvim fiznych forem
produkti elektronického bankovnictvi.

Debetni karta

Platebni karta vydana Ktin klienta. Klient progednictvim této kartgerpa své
vlastni finance z &tu (platba u obchodnika, vibz bankomatu).
Kreditni karta

Je to U¥rova karta. Klientovi je iizen Uv¥r bankou a progédnictvim této karty
¢erpa finance z rového @tu (platba u obchodnika, v§bz bankomatu). Za pouZiti

téchto finargnich prostedki je klientovi (Etovan trok.
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1.2.2 Porovnani sluzby telefonniho bankovnictvi ve vybranych

bankach

Banky v CR nabizi sluzbu telefonniho bankovnictvi potiznymi nazvy

a s fiznymi parametry.

Tabulka 1: Pehled vybranych bank a sluzeb telefonniho bankawin(@B), které nabizeji:

Nazev banky nazev sluzby TB telefonni dostupnost| cena sluzby

¢islo (za mésic)

Citibank CityPhone 233062 222|  Nismtrzite 299,-

(vé. vedeni

Gctu)

Ceska Servis 24 844 111 144| Nigtrzit 20,-
sparitelna

CSOB Linka 24 844 113 114 | Negtrzit 40,-

GE Money Telefon Banka 844 843 843 Neprzit 39,-

KB Expresni linka 800 111 124| Negrzite 39,-

RB Telefonni 800 900 900 | Negtrzite 35,-

bankovnictvi

Poznamka: Uvedené Udaje jsou platné k 28ztu 2009

Princip sluzby je vSak stejny. Klient vzdy ze svétadefonniho fistroje vyt@i
telefonni¢islo ukené pro sluzbu telefonniho bankovnictviekieré banky maiji pro
tyto (Cely ztizené bezplatné telefonsislo (standardhtohle ¢islo za&iné cislici 800 -
jako Kometni banka a Raiffeisenbank z naSeho &wilp, jiné banky maji Zzena
telefonni ¢isla, ktera jsoucast&né hrazena (tatctisla z&inaji ¢islem 844) nebo
standarda placena telefonntisla (napiklad Citibank). Nejprve se ozve hlasovy
systém, ktery s#li vSechny moznosti dalSiho postupu, které kliedt @ma&knutim
odpovidajici ¢islice na telefonnim ffstroji postupuje v hlasovém automatu az do
konené faze, kterou klient chce &ldt. Pro obsluhu hlasového systému je
bezpodminéné nutné volat z telefonnihasigtroje, ktery podporuje tonovou volbu. Ve
vétsSing pripadi, pokud klient nechce pokfavat [res hlasovy systém a prowhdi tak
poZzadované transakce sam nebo vyslechnout nabitheoviého systému, sfa

12



zm&knout na klavesnici sveho telefonu nulu a je ok&mpiepojen na telefonniho

bankée (operatora), ktery s nim dané transakce provede.

13



Obréazek 1: Priklad hlasového systéntieské sptitelny

;

Hlavni nabidka

Gcty a produkty

sluzby SERVIS 24

sazbach, kurzech,
produktech a sluzbac

bankovniho &tu

piikazu k thrad

prikazu k dhard

majetkového &u

majetkovych @t

Gctu stavebniho

sha:en

penzijniho pipojisténi

prostednictvim telefonniho
banké&e

pro Internetbanking

Telebanking

operaci

vkladovych @ti

podilovych fond

sluzby Internetbank

sluzby GSM bankin

Zdroj: [online] <www.csas.cz> (dostupnéelzen 2009)
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1.2.2.1Zabezpe&eni sluzby ve vybranych bankach

Klient, a jiz pokrauje sam pes hlasovy systém nebo pi@stnictvim
telefonniho banké&, je vzdy nejprve affen. Owfeni je zakladni bezpeostni
procedurou, ktera je prov&th u vSech bank bez rozdilu.ét¥inou je o¥ieni
provedeno na zakl@ddvou bezpénostnich 0ddj, kdy alespé jeden z nich je
vygenerovan a zaslan bankou. Tento Udaj je genersystémem a udaje nejsou nikde
archivovany. Fhlasovaci Gdaje jsou zasilany v diskrétni ob4keo doporiiens do
vlastnich rukou. Tzn., Ze nikdo, krémrmajitele €chto adaji, nezna obsah zasilkyiiP
ziizeni sluzby fimého bankovnictvi jsou klientovit@dany VSeobecné obchodni
podminky banky a zde je mimo jiné uvedeno, Ze bermni Udaje nesmi znat jina
osoba. Jsou jeditieé a nepenosné. A pokud majitet¢hto Udaj je sdcli dalSi osob,

potom si za fipadné zneuZiti sluzby odpovida sam.

U vybranych bank jsou ffnlaSovaci Udaje do sluzby telefonniho bankovnictvi

nasledujici:

% Diskrétni obalka je oziani pro nekonmy skladanyifvrstvy pas samopropisujicich paps vodici
perforaci, kde je druhy aeti list slepen do obalky. N&jsgji je pouzivana k zasilani PIN, PUK,
vyplatnich pasek.
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Tabulka 2: Prehled pihlaSovacich udajvybranych bank

Nazev banky | Zpiisob prihlaSeni do sluzby telefonniho bankovnictvi

Citibank ¢islo debetni nebo kreditni karty + T-PIN (klienjeizvoli sam)
U této banky klient neobdrzi Zadny Gdaj vygenergvaystémem.

Ceska klientskécislo + bezpénostni heslo {i ¢isla z Sesti)

spaoritelna Oba udaje klient obdrzi v diskrétni obalce.

CSOB identifikacni ¢islo + vybrané znaky ze zvoleného hesla

Klient si jej zvoli sam.

GE Money identifikacni ¢islo + PIN

KB kod PIN + heslo nebo karta optickéhackli

RB klientské ¢islo nebocislo (Etu nebocislo karty + autentizani ¢islo

aktualré vygenerované z osobniho elektronickéhoekli

Z tohoto porovnani vyplyva, ZeriplaSeni do telefonniho bankovnictvi je v zasad
stejné a liSi se pouze internim pojmenovarnychcéisel bankou. U vSech bank klient

4

musi zadavat htto celé nebo vybrané pozice€isla a vzdy se jednadiselné heslo.

1.2.2.2Cena transakce ve vybranych bankach

DalSim parametrem, ktery je mozné porovnavat efeaovybranych transakci.
Mezi nefastji vyuzivané funkce telefonniho bankovnictvi ipatjiStovani Zistatku
a zadavani jednorazovéheikazu. UzZivatel této sluzby ma moznost si sam tvoli
zpisob zadani platby nebo zjaf zistatku. A to ze dvou variant — prienictvim
hlasového systému nebo zivého operatora. V ransicimaybranych bank je to mozné
takto u vSech kroth Komekni banky. Zde je mozné zadavat jednorazové a trvalé

piikazy pouze progtdnictvim telefonniho banke

4 Elektronické klée znamenaji prostdky umoduijici UZivateli provedeni jeho autentizace nebo
certifikace prosednictvim autentizaich nebo certifikénich koédi. Raiffeisenbank nabizi mobilni
elektronicky kIt SIM Toolkit, Osobni elektronicky kiia Internetovy elektronicky Kii
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Tabulka 3: Piehled zfisohi zadani pikazi a jejich cen

Nazev banky | zpiasob cena za JPU | zpiisob cenaza TP
zadani JPC | (v K&) zadani TP | provedeni/zménu/
zruSeni (v Kg)
Citibank IVR/ TB 0,- IVR/TB 0,-/0,-/0,-
Cs IVR/ TB 2,-pies IVR | IVR/TB 5,-/0,-/0,-
3,50ptes TB
CSOB IVR/ TB 9,- IVR/TB 6,-/0,-/6,-
GE Money IVR/ TB 3.- IVR/TB 0,-/0,-/0,-
KB B 0,- B 4,50/29,-/0,
RB IVR/ TB 13,- IVR/TB 6,-/10,-/10,-

Zdroj: ceniky uvedenych bank platné k 29.3.2009

Primérné délka transakiho hovoru (zadani jednorazoveéhikpzu) je 3 minuty.

®> JPU — oznéeni jednorazovéhoifkazu k thrad

® TP — oznaeni trvalého fikazu k thrad
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1.2.2.3Kvalita a délka hovori

Kazdy telefonni hovor séiujici do call centra je nahravany a to ze dvou
duvodi. Prvnim je bezpmost. Tim, Ze je hovor nahrany, jsou cli@nok: strany —
operator i klient. V fipadt reklamace je moZné si hovor znovu poslechnoutté po
zhodnotit, zda je w/od reklamace opra¥ny nebo ne. Hovory jsou archivovany
podobu 10 let. Druhymitvodem je mozZnost hodnoceni hovoru. Kazdy provozabvat
call centra chce spbvat a zachovavat &itou kvalitu hovoru. Tu mize ovliviiovat
pouze zptnym poslechem. Operdtgsou zainteresovani na kvalihovoru ¢asti své
mzdy. Hodnoceni probiha jak vini¢ — tzn., Ze bdito je specializovany tym, ktery se
zabyva tzv. supervizi hovibnebo exter& Externi hodnoceni byva nazyvano Mystery
call (Tajny hovor). \¥tSinou byva provathy exterr spolupracujici firmou, ktera
k tomuto &elu vyuzivA bdto své zamstnance nebo si najimi externi
spolupracovniky. Pokud je prowidMystery call u informaci nebo transakciétu] je
samozejm¢ nutné vlastnit takovy det u dané banky. V praxi takovy hovor probiha
tak, Ze ,tajny" majitel dtu zavold do call centra a zada s telefonnim hiammke
napiklad jednorazovy iikaz k uhrad.

Béhem hovoru se sleduji a poté jsou hodnoceny ngstédritéria:
» zda se zakaznik dovolal a jak dlouho trvalegmjeni na operéatora
» dodrzeni standafdpredstaveni
Kazdé call centrum ma nadefinovanou struktusedptaveni operatora. Je to z toho
duavodu, aby se vSichni telefonni batikéredstavovali jednoth
Priklady predstaveni u bank:
CS — Dobry den, u telefonu XY, co pro Vas mohdlatp
KB - Dobry den, u telefonu XY, jak VAm mohu pomoci?
RB — Dobry den, u telefonu je XY, jaké je Vagam?
e srozumitelnost
» rychlostiegi, ton hlasu
» verbalni komunikace
» kvalita informaci
e spravnost, uplnost poskytnutych informaci
» vztah klient — operator

e argumentace, zvladani namitek
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» celkovy dojem z telefonického hovoru

Graf 1: Vzajemné porovnani jednotlivych hodnocenych katiégot'S

Porovnani jednotlivych kategorii
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verbalni kvalita vztah klient - argumentace  vysledné
komunikace informaci oprator hodnoceni

Zdroj: interni materiaCS, Zawrecna zprava proCS za obdobi VII — IX/200&ANTIA spol. sr. 0.,
r.v. 2008

Primérnd dobacekani na pepojeni ze zakladni nabidky hlasového systému na

operétora je 46 sekuhdPaset hovofi spojenych do 10 viin je 68%.

Graf 2: Znazorrni ¢ekani na fepojeni uCS

Doba éekani na spojeni

O pocet hovord do 10 vtefin @ poc¢et hovort nad 10 vtefin

Dulezitym ukazatelem, ktery se velmi gigeé sleduje u vSech typ hovor

(informanich i transa&nich) je délka hovoru.

" Zdroj: interni material’S, Zawrecna zprava praC’S za obdobi VII — IX/2008ANTIA spol. s . 0.,
r.v. 2008
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Primérnd délka hovoru ze vzorku 53 houprkde je 48 hovar informainiho
charakteru (tzn., Ze klient chce informace o praécik nabizenych bankou a ob&cn
byvaji delSi) a 6 hovdrje transaknich (tzn., Ze se jedna o zadani transakce £ nap
jednorazovy fikaz k Ghrad) je 3,78 minut Hovori do 5 minut je 42, delSich je 11.

Graf 3: Pramérna délka hovar (transaknich + informanich) uCS

Délka hovoru

21%

79%

O do 5 minut @ nad 5 minut

Samozejmeé, Ze banka jako kazdy spravny podnikatel ma zajencoonejétsi
optimalizaci vSech Ukana tak i tento, dalo by g&ci, drobny Ukon, se snazi co nejvice
zefektivnit. To znamena, aby informace, kterou Iserk pral zjistit, byla spravna,

vystiZzna, ucelena a podand v co nejkrat&ase.

Délku hovoru ovlivuji i jiné faktory, které nefize provozovatel call centra ovlivnit.
Je to napp mnozstvi hovar, které gijde do call centra v jeden okamzik. Jsou to tzv.
denni Spiky. Ty v8ak jiz I1ze na zékl&dziskanych zkuSenosti odhadnout a natéir
dny nebo kritické hodiny naplanovaitsi paiet operatat, ktei v tu chvili budou moci
odpovidat klienim na jejich dotazy nebo s nimi prowadransakce z jejichdti.

Smena telefonniho banké je 8 hodin. Jeden telefonni bankibkaze vyidit béchem
své snény i pres 130 hovar. Proto je dlezité, aby byly hovory co nejkratsi, ale se
zachovanim dané kvality.

V nasledném grafu je mozné vtdkiivku prichozich hovat, tzn., hovory, kdy klient
sam vola do call centra a pozadujkterou z moznych transakci nebo sluzeb, které

nabizi telefonni bankovnictvi.

8 Zdroj: interni material’S, Zawrecna zprava praC’S za obdobi VII — IX/2008ANTIA spol. s . o.,
r.v. 2008
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Graf 4: Prichozi hovory Bhem dne na transéiki linku do call centr&eské sptitelny
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Zdroj: interni material's, a.s. (duben 2009)

Nasledujici graf znaztuje prichozi hovory do call centra za deiasove obdobi.

Graf 5: Prichozi hovory za #sice Gnor ai@zen 2009 na transak linku do call centr&’S

TRANS - pramérny po ¢éet hovor G unor-b fezen 2009
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Primérnou délku hovoru 3 minuty potvrzuje i nize uvedepiehled ziskany

z internetového serveru finance.i-dnes ve vybraratkach.

® Zdroj [online] <http:/ffinance.idnes.cz/jak-ryckje-telefonni-bankovnictvi-dse-/bank.asp?> (dostupn
biezen 2009)
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Tabulka 4: Piehled doby zadani jednorazovéhitkpzu k Uhrad vybranych bank

Nazev banky| Doba zadani gikazu k thradé pres
operatora
Citibank 5:34
Cs 2:23
CSOB 2:22
GE Money* 3:26
KB 2:21
RB 2:19

Pozn.: jde o celkovou dobu stravenou na telefominutach; *) IVR

Presto, Ze porovnani bylo &dno jiz v roce 2005, danésy jsou stale stejné. Z
piehledu je mozné vid, Ze az na vyjimku u Citibank, jsatasy vyrovnane. U GE
Money byl gikaz zadany fes hlasovy systém a t&hks transakce je delSi. Obé&de
¢as zadavani jednorazovéhidkazu fres hlasovy systém delSi o cca 2Gimtaez ffes
telefonniho bank@&. Na druhou stranu byva transakaesp VR levigjSi a klient
nemusicekat na spojeni s telefonnim batféw@. Nap. v dok® Spicky mize byt zadani
takové transakceips IVR podstath levrgjSi nez pes operatora. Je nutno vSak

akceptovat neosobni rovinu hlasového systému.
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2 Pravni Uprava

Vzhledem k prudkému néstu vyuzivani elektronického platebniho styku je
vhodné uvést také pravni normy, kterym podléhéé bankovnictvi.

V roce 1992 byly Statni bankaUieskoslovenskou vydany V3eobecné obchodni
podminky (dale VOP) a to Zidodu absence zakona o platebnim styku. Ty stanovi
zésady vedenictn klientt u bank, provaghi platebniho styku a Ztovani na &chto
Gctech. Tato norma v8ak neni pravni normou a nemenprZavaznost. Slouzi pro
potteby obchodnich bank pro vyteni vlastnich obchodnich podminek pictovani
a vedeni &ta.

Za z&akladni normy Ize povaZovat:
e Snernice ¢. 2000/46/ES, o iistupu kéinnosti instituci elektronickych pén,
jejim vykonu a obeaetnostnim dohledu nad towtmnosti. Cilem této sénnice
je zamezit nekontrolovatelné emisi elektronickyamyz, zvysit pravni jistotu
klienta a prohloubit @véru k elektronickym platebnim prdstkim.

* Smerniceé. 2002/65/ES, o uv&di finarcnich sluzeb pro spimbitele na trh na

dalku

* Smernice ¢. 97/7/ES, o ochranspotebitele v pipact smluv uzavenych na

dalku, ve kterych je upraven postuip zneuziti platebni karty.

* Sn¥rnice Evropského parlamentu a Rady 98/62/ES, o neodvolatelnosti

vyporadani v platebnich systémech a vigatani obchaoils cennymi papiry

tzn., pokud jiz byly pikazy (&astnika k zttovani do systémuifaty, nemohou byt

odvolany dalSimi &astniky platebniho systému. Tohle odpovida hla\Asad

zUetovani, kdy musi byt zaji&a jeho neodvolatelnost.
» Doporwtenic¢. 97/489/ES, o operacich prowagch elektronickymi platebnimi
prostedky

Z&klad pravni apravy, kterd vymezuje pravidla piatgbni systémy, je obsaZzen v:

e Zakore ¢. 124/2002 Sb., oipvodech pefgnich prostdki, elektronickych
platebnich prosedcich a platebnich systémech (zdkon o platebnyku)st
ktery implementuje do naSeho pravnfadu vySe uvedené smmice a do ufité
miry reflektuje i zmidna Dopordeni. Zakon stanovuje prava a povinnosti

subjekfi Gcastnicich se provédi prevodi platebnich prosedka, v souladu se
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Smernici ¢. 98/62/ES, o neodvolatelnosti vyiddani v platebnich systémech
a vypdadani obchoil s cennymi papiry, stanovuje principy, na kterycizen

fungovat platebni systém.

Novela zakonas. 21/1992 Sb., o bankach, byl uken monopdf Ceské narodni
banky, ktera je ystedni bankouCeské republiky a organem vykonavajicim dohled
nad finanim trhem. Hlavnim cilerdNB je pée o cenovou stabilitu a v souladu
s nim CNB uréuje menovou politiku, vydava bankovky a miné@i pewzni oleh,
platebni styk a ziovani bank, vykonava dohled nad bankovnim sektorem
kapitalovym trhem, pojivnictvim, penzijnimApojiStenim, druzstevnimi zaloZnami,
institucemi elektronickych pén a devizovy dohled* Byla dana moZnost jinym
bankam i subjekim (&astnit se i v jinych platebnich systémech provongeh podle

zakona o platebnim styku.

1% Monopol — ekonomicky vyraz, znamena, Ze danotbsiuiebo produkt nabizi nebo provozuje pouze
jediny prpdejcga ) )

1 7droj CESKA NARODNI BANKA, [online] < http://www.cnb.cz/dsdex.html> (dostupnéibzen
2009)
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3 Historie a sou ¢asnost telefonniho bankovnictvi

Piimé bankovnict¥f je nejrychleji se rozvijejici s oblasti v bankasmi
sluzbach. Nejprve banky nabizely sluzby jen v omézente, nap. bylo mozné jen
Zjistit zastatek na svémdéu a owfit si zadanou platbu. Vzhledem k tomu, Ze byl
o sluzbu pimého bankovnictvi mezi klienty z4jem, banky ineesty do vyvoje své
finance a postugnzavadly sluzby gimého bankovnictvi v takovém rozsahu, jaky
zname dnes.

Dnes banky nabizeji tyto sluzby v raméinpeho bankovnictvi:

GSM banking

»,GSM Banking je nova bankovni sluzba, jejiz vzni\ej je Uzce spjat s roz8him

mobilnich telefoid. Sluzba umaije ovladat BZzny @et prostednictvim mobilniho
telefonu GSM. Klient tak #de vyidit nekteré transakce naciném dtu kdykoliv

a kdekoliv na sité, aniz by musel navstivit paial své banky,*®

Phonebanking /Telebanking /Telefonni bankovnictvi

»Sluzba phone banking nabizi svym uZivatelmoznost komunikovat s bankou
prostednictvim telefonu. Klient tak:be operovat se svynttém 24 hodin der)
7 dni v tydnu z celého &a. Phone banking Ize pouZzivat pouze pomoci taiéion
pristroje s ténovou volbou detreé mobilniho)***

Homebanking

»,LPomoci homebankingu komunikujete s bankou peastictvim s#& Internet nebo
telefonu. Banka je vam k dispozici 24 hodin @er@65 dni v roce . Ke komunikaci
potebujete vhodny pitac pripojeny na Internet s nainstalovanym specialnim
programem banky (tim se home banking odliSuje tetnetového bankovnictvi, kde

stacf mit pouze fistup k Internetu)*®

12 ptimé bankovnictvi znamena ,&gob dalkové komunikace s bankou. Klient v tomtipads predava
a ziskavéa informacetfmo pomoci Bkterého z elektronickych karia(nag. internet, telefon, mobilni
telefon atp.) a nikoli progdnictvim pracovnika banky négpazce.

DalSi pouzivana oziani: Elektronické bankovnictvi; Direct Banking; Efi®nic Banking [online]
<http://www.csas.cz/banka/content/inet/interne8&/OT01_045637.XML#p> [cit.2009-03-28]

13 Elektronické bankovnictbnline] < http://mww.mesec.cz/texty/elektronicke-bankovnitavicit.2009-03-28]
14 Elektronické bankovnictbnline] < http://mww.mesec.cz/texty/elektronicke-bankovnitavicit.2009-03-28]
15 Elektronické bankovnictbnline] < http://mww.mesec.cz/texty/elektronicke-bankovnitavicit.2009-03-28]
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Internetbanking /Internetové bankovnictvi a WAP lbag

.internetové bankovnictvi (Internet banking) je igel mlady produkt, ktery ma svoji
budoucnost jeét pred sebou. R pouzivani internetového bankovnictvi komunikuje
klient s bankou progtdnictvim celositové si¢ Internet. Jeho obdoba WAP banking

vyuZiva ke komunikaci po Internetu protokol WAPohimi telefon.*®

3.1 Historie v zahrani ¢&i

Podle internetového serveru www.muni.fi.cz vzyigtvni banky specializujici
se na pimé bankovnictvi s vyuZzitim Internetu f&kem devadesatych let v USA. Tyto
banky nezakladaly zadné palg, externi pracovigt nebo zpracovatelska centra.
Presto vSak dokézaly svému klientovi nabidnout dedas i zprostedkovat zaloZeni
bankovniho @tu, aniz by musel opustiteaba své pracovni misto.

A jak se zvySovala dostupnost internetu a jeho waum, zvySovala se i nabidka
produkti a sluzeb poskytovanych préeinictvim internetu. Zsla st i poptavka po
novém typu bankovnich sluzeb dostupnych na intarnetoto se postugni banky
rozhodly vstoupit do sita internet-bankingu.
Nejdilezit¢jSi odliSnosti souvisejici se vznikerfippého bankovnictvi:
a) Jiny zpisob komunikace mezi klientem a bankeuu primého
bankovnictvi dochazi ke komunikaci pr@stnictvim telefonu, internetu
b) SniZzeni naklaél na provoz banky- klient nemusi s kazdym svym
pozadavkem na ,kamennou“ patko, tim mize dojit ke snizeni @tu
pobaiek nebo zarstnand pobaky
c) Kvalita a dostupnost sluzelsluzby gimého bankovnictvi jsou klienn k

dispozici 24 hodin derin v tuzemsku i zahragii'’

16 EIektronivcké bankovnictJbnline] < http://www.mesec.cz/texty/elektronicke-bankovnitticit.2009-03-28]
1 Srov.KUCERA, J.,[online] <http://www.fi.muni.cz/usr/jkucdfa001/xcodl.html> (dostupné&éren
2009)
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3.2 Historiev CR

Podle M&eho rozvoj pimého bankovnictvi a elektronického platebniho styk
v CR nastal s nastupem techniky a jejim rozvojem, zatgly byt vy33i pozadavky na
pienos informaci, kterychifpyvalo. Hledaly se cesty ad&y se vyuZivat dostupné
komunikani prostedky. Jako prvni se Zal pouzivat telefon. Pro bankovnictvi to
vSak nebyl nejspolehl§sSi komunik&ni prostedek. Klient se identifikoval pouze
jménem a znamym hlasem nebo smluvenym kédem a tenstem byla provatha
pomoci hesla. Poté secah vyuzivat fax, kde pro zabezisni identifikace se zalo
pouzivat jméno &islo klienta, ¢islo tu a pro autentizaci kddované tabulky.
Vzhledem k tomu, Ze technika nebyla nejdokonalejiyalo se, Ze faxové zpravy
nebyly ¢itelné. Proto seffstoupilo k potvrzovani telefonem, coz zase nelpylemné
klientam a také, pokud doslo k chytmebo nesouladu, musel klient ihned reagovat
a Udaje opravit.
Velky zlom nastal s pouZivanim @teci. Klienti si zaali vést bankovnictvf ve
svych pgaitacich a do banky jiz nosili nadefinovanéieggipravené pikazy. Ty
nejprve nosili v papirové forén pozdji to byly diskety. Po disketach jizigly naradu
pienosy z poitace do peitace. V za&éatku to byl genos mezi stanicemi, kdgzce
znaki mély presré stanovenou strukturu se zabeapeacim kédem pro dany den.
Elektronické bankovnictvi v této formbylo ugeno edevSim pro podnikatelské
subjekty. Teprve pozjl, kdy dosSlo k roz&eni komunikace s bankou na 24 hodin
denrg a 7 dni v tydnu a zabezfie® se propojeni uZivatelskych aplikaci s bankovnim
systémem pomoci komunikaich servel, zaaly i fyzické osoby pouZivat a vyuZivat

elektronického bankovnictv?.

18 Bankovnictvi — elektronické bankovnictvi znamenéznost obsluhovat §j Gcet prostednictvim
internetu nebo telefonu odkudkoliv.
% Srov. M&e, M., PLATEBNI STYK — KLASICKY A ELEKTRONICKY, s.58
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3.2.1 Historie ve vybranych bankachv  CR

3.2.1.1Expandia banka (dnes Raiffeisenbank)

Expandia banka vzniklar@vzetim Zemské banky v roce 1997, kdy si dala lza ci
vybudovat silny peg¥ni Ustav, ktery chce klieith nabidnou Sirokou Skalu sluzeb
komegniho bankovnictvi. A jiz 4. kitna 1998 uvedla n&esky bankovni trh ifimé
bankovnictvi®. Byla tedy pravem ¢R povaZovana za banku, kterfeghshla svou
dobu. Na konci 90. let nebyl internet acfiece tak roz&ené, jako dnes a aniidtra
v tuto techniku nebyla nijak velkad. Expandia bankadla na trh Internet Banking,
Phone Banking a GSM Banking. V této dob WtSiny ostatnich bank probihala
komunikace v 90 % na potikéach.

Podle zdroje uvedeného na internetovém serveru ¥inwwni.cz lze hlavni principy
banky shrnout dait bodi:

1. Jedna se o komplexnost komuwikizh kanal, kdy klient neni zavisly na jednom
komunika&nim kanalu, ale ma jich k dispozici hnetkalik (Internet, telefon, klientska
centra, systém kratkych textovych zprav GSM-SMS)

2. Poskytnuti netraéiiho bankovniho produktu, coZ znamena, Ze bankdzinab
klientovi nejen standardnigvody, ale i najfiklad zménu vkladovych produkina jiné
nebo zndnu jejich paramei.

3. Dalezitd je i marketingova orientace — banka si chgvofit portfolio z predem
nadefinovanych klierit které jsou pro jeji dalSi vyvoj akceptovatelnd. znamena, Ze
dokazi splnit podminky, které si banka stanovi. iNgdnim z parameirmiaze byt
podminka pijmu.?*

Pouzivani sluzby ffimého bankovnictvi u Expandia banky bylo podénin
pouzivanim tzv. elektronického &H. Jedna se o maly elektronickiigbroj podobny
malé kapesni kalkutae, ktery generovatiselny kéd. Ten bylo peebné zadat pro
autorizaci transakce. Je nutno podotknout, Zestp, Ze se jednalo o novinkueské
republice, mnoho mladych lidi &&lo tuto sluzbu uZivat a banka ziskavala nové

klienty. A praw jednim z marketingovych zatieni banky bylo nadkovou skupinu.

20 7droj [online] <http://www.itbiz.cz/ebanka-raiffesenbank-historie> (dostupneken 2009)
L Srov. [online]<http://www.fi.muni.cz/usr/jkucerai@1/xcodl.html> (dostupné&ezen 2009)
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Coz je naprosto irozené, jelikoz mladyc¢loveék je snadno Pstupny zmdnam

a novinkam. Mizemefici, Ze banka spra¥rvsadila na zakladni vlastnost této skupiny
potencionalnich kliefit A to se potvrdilo v roce 2001, kdy bankaénite ndzev na
eBanka a i ostatni bankycady nabizet sluzbyiimého bankovnictvi.

V roce 2006 se eBanka stala &asti skupiny Raiffeisen International.

3.2.1.2Raiffeisenbank, a. s.

Raiffeisenbank zsla pisobit v Rakousku-Uhersku ve 2. polo¥id9. stoleti,
kdy zaloZila prvni Gsrova druzstv&. Je sowiasti skupiny Raiffeisen International
Bank-Holding AG, ktera je dé¢mou spolénosti Raiffeisen Zentralbank Osterreich
AG. V CR pisobi od roku 1993. V roce 2006¢ata fuze s E-bankou, ktera byla
dokortena v roce 2008.

Call centrum, kam mohou klienti volat a obsluhossad ty, banka provozuje od roku
2001. Od dubna 2006 banka dta jest druhé call centrum, jimZz rozga pro

klienty rozsah poskytovanych sluzeb.

3.2.1.3Ceska spditelna, a. s.

Pii pro¢itani mé prace si jistvSimnete, Ze mnoho Gdajkoment#i, popisovani
prace se tyk&eské sptitelny. Divod je jednoduchy. Jiz od roku 2002 pracuji v této
spole&nosti a do laského roku jsem pracoval@imo v call centru této banky.

Na internetovych strankach banky zjistime, Z#ekg Ceské spiitelny sahaji aZ
do roku 1825° kdy zahajilacinnost Spéitelna ¢eska, nejstarsi pravnitguchidce
Ceské spiitelny. Na tradici ¢eského a pozji ceskoslovenského sfitelnictvi
navazala v roce 1992eska sptitelna jako akciova spataost. Od roku 2000 j€eskéa
spditelnaclenem skupiny Erste Group. Zardgvge Erste Group majoritnim vlastnikem
Ceské sptitelny.

22 7droj [online] <http://www.itbiz.cz/ebanka-raiffesenbank-historie> (dostupneken 2009)
% profii Ceské sptitelny [online] <http://www.csas.cz/banka/menu/@sika/nav10002_profil>
(dostupné tezen 2009)
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Ceska sptitelna za&ala éru telefonniho bankovnictvi sluzbou Sporotétrou
poskytovala od roku 1996. Tato sluzba byldema pouze pro obsluhu sporozirovych
Gcta?®. Dala se ovladat hito prostednictvim hlasového automatu na prazském
telefonnim¢isle, nebo pomoci klasickych sms zprav diesg stanovené struktury,
ktera vSak byla dosti slozita. Na operatora bylozn& se pepojit zavolanim na
hlasovy automat. Operator vSak s klientem nemothiz&ansakci, pouze mu mohl
podat instrukce nebo poradit, jak sluzbu vyuZitmpbtvrdit gijeti transakce.

Od roku 1997 z#al fungovat Homebankifiguréeny pro Bzné G&ty*°. Coz byla prvni
varianta sluzby ovladanags pdcitac. Nejednalo se vSak o internetové bankovnictvi.
Dal3i velky posun vramci elektronického bankowiichastal uCeské spiitelny
v kvétnu roku 2001, kdy z@mlo fungovat internetové bankovnictvi pro sporozéro
ibéZné &ty a o dva mssice pozdji, tj. od ervence roku 200Leska spiitelna
spustila provoz sluzby s nazvem WAP banking. Wapkivey je sluzba, kdy ke
komunikaci se svymdiem klient potebuje mobilni telefon, ktery podporuje protokol
WAP. Diky rimu se klient fipoji k internetu a nasledrke svému &u. Fiblizné ve
stejném obdobi zala fungovat i sluzba GSM banking. U této sluzbyijet oviadan
prostednictvim sms zprav z mobilniho telefonu. Sms zprawaji pFedem
pieddefinovanou strukturu a uzivatel pouze da poZzadované udaje. A odizéoku
2001 Ceska spiitelna nabizi svym kliedtn jiz dnes znamou sluzbutimého
bankovnictvi s ndzvem Servis 24. Pod timto nazversksyvaji ti moZnosti obsluhy
actu:
» Internetbanking — sluzba, préstnictvim které mizeme ovladat sy Gcet pres
internet
e GSM banking - sluzba, prdstnictvim které ovladame &v Ucet
prostednictvim sms zprav zasilanych z naSeho mobilrédledanu
* Telebanking — sluzba, kdy ovladadmenjsvicet prostednictvim jakéhokoliv

telefonu ato tak, Ze volame nacité telefonnicislo této sluzby a hlto

24 Sporozirovy det je nazev a oziani (Etu pro fyzickou osobu — @ana uCeské sptitelny. Jedna se o
Gget ugeny pro spravu soukromych financi. Neni mozné yegivat pro podnikatelské:ély.

%> Homebanking je sluzba nabize@iéskou sptitelnou. Jedna se o program, ktery je nainstalovany
pfimo v paitati klienta a komunikace s bankou probiha na zé&klgig@davanych transakei jinych
informaci na externim nasi Napiklad diske¥ nebo CD.

% Bgzny (et — uCeské sptitelny oznd&eni Gtu ureného pevazm pro podnikatelské dely. U
ostatnich bank je to obecny nazev ptetlbez rozliSenidelu pouziti.
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prostednictvim hlasového systému (IVR) neliegpoperatora tizeme zadavat

transakce ze svéhata.

Tabulka 5: Shrnuti sluzelt’S

PouZiTi JEDNOTLIVYCH SLUZEB
Nazev Typ &tu V nabidce od
SPOROTEL Sporozirovydet (dale SZU 1996
HOMEBANKING Bé&zny (et (dale BU) 1997
INTERNET banking | SZU, BU 05-20011
WAP banking SZU, BU 07-2001
GSM SIM TOOLKIT*" | SZU, pozdji BU 06-2001
SERVIS 24 SZU, pozti BU 09-2001

3.2.1.4Komeréni banka, a. s.

Komerni banka byla zaloZzena v lednu roku 1996lemenim obchodnginnosti
z byvalé Statni bankyceskoslovensk&® O dva roky pozgi byla banka
transformovana na akciovou spiiest a jeji akcie spadly pod spravu Fondu
narodniho majetkCR a SR, ktera je uvolnila do kuponové privatiza¢distopadu
1997 schvdlila viad&eské republiky prodej&sinového podilu akcii strategickému
investorovi, ktery nil zajistit dalSi rozvoj spotaosti a odlogeni statu od bankovniho
sektoru. Véervnu 2001 odprodava viadszeské republiky sy podil finartni skupiré
Société Générale za cenu 40 miliard, Ktera v nasledujicich &gicich zahajila
personalni zrmy ve vedeni banky.
S telefonnim bankovnictvim Kom#@ri banka vstoupila na trh vroce 1998. Od

1. dubna 2001 nabizi také internetové bankovnictvi.

2" GSM SIM TOOLKIT — nazev sluzby GSM banking, ktemabiziCeska spiitelna.
28 7droj WIKIPEDIE [online] < http://cs.wikipedia.ofgiki/Komer%C4%8Dn%C3%AD_banka>
(dostupné duben 2009)
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3.2.1.5 Ceskoslovenska obchodni banka, a. s.

CSOB byla zalozena statem v roce 1964&afvnu 1999 byla privatizovana
a jejim majoritnim vlastnikem se stala belgicka KBank, ktera je saiasti Skupiny
KBC. V ¢ervnu 2000CSOB pevzala Investini a postovni banku. Do konce roku
2007 misobilaCSOB naceském i slovenském trhu; slovenska pkaoCSOB byla
oddlena k 1.1.2008CSOB je ozn#&ovana jako univerzalni bankaCR. Tzn., Ze je
zantiena stejnou ®rou na podnikatelskou i soukromou sféru. V drobném
bankovnictvi fisobi spolénost i pod znékou PoStovni spdelna, ktera ke svému
provozovani vyuziva siCeské posty.
SkupinaCSOB je souasti belgické bankopojidvaci Skupiny KBC.
Call centrum pro obsluhu sluzbyimého bankovnictvi banka &la provozovat

1. éervence 2000.

3.2.1.6Citibank

Tato pobdka akciové spolmosti Citibank Europe plc se sidlem v Irskiispbi
vCR od roku 1993. S budovanim call centra pro poskid sluzeb Fmého
bankovnictvi z&ala v roce 2000. Nejprve v3ak call centrum sloufdko prodejni
informasni linka pro kreditni karfyy, bszné Gty a Gwry. Od roku 2003 banka zala
pies call centrum prové&ti prodejni aktivity, tzv. telemarketing. Teprveace 2004
zaala banka i s provozovanim a podporotimgho bankovnictvi (telefonniho

i internetového).

3.2.1.7GE Money Bank

GE Money Bank je saiasti divize GE Capital, jedné 2&yi divizi spol€nosti
GE (General Electric), ktera byla zalozena v ro882lv USA. U jejiho zrodu stal
Thomas Alva Edison.

29 Kreditni karta — Gsrova karta vydana bankou nebo jinou fitiahinstituci. Majitel karty pouziva
finance banky.
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Call centru a telefonni bankovnictviGR v3ak tato banka provozuje mnohem kratsi
dobu. V lfeznu 2006 banka spustila zkuSebni provoz call aeat?d. dubna 2006
slavnost® spustila provoz nového, kapagtmnohem ¥tSiho call centra. Do té doby
banka telefonni bankovnictvi, kdy klient obsluhugyij Ucet prostednictvim

telefonniho bank&, provozovala ze své centraly v Praze.
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4 Call centrum

Call centrum neboli kontaktni centrum, zna snadcskladazdy, kdo se jen trochu
pohybuje v oblasti telekomunikace a telemarketifigTento nazev vdak neni od
prvopaiatku. Podle internetového serveru www.ccmag.czinegdoyl nazev Centrum
obsluhy volani, ale tohle pojmenovani se neujgl&Sina termid a terminologii
stejre jako znalosti a&domosti vtomto oboru k nam zdiku gisly z anglicky
mluvicich zemi. A jak to tedy je?

»Call centrum je pivodni nazev jak pro kanceta(a rekdy i pro firmu), kde operato
obsluhuji hovory, tak i pro podmé technologie, zejména programové vybaveni
telefonni Ustedny. Nkdy to niZze byt také saiast firmy zabyvajici se jinaginnosti -
interni call centrum, pokud prodava (outsourcujgg svlastni sluzby jinym firmam,
Fikd se mu i komeni ¢i externi.

Kontaktni centrum - je novy nazev, ktery byl zaweqe nastupu dalSich
komunikanich kanak - emaili, SMS a podokh Nekdy se pouzivd i nazev
Multimedialni kontaktni centrud Multikanalové.

Klientské centrum s telemarketingem nesouvisi ylkdbvse jedna o misto, kde se
reprezentanti firmy setkavaji se zakaznikynp a tam jim poskytuji sluzldypodavaji
informace. ' Tento popis vSak neodpovida popisu call center, terygh
pojednava tato prace. Naméazev call centr@eské spitelny je Klientské centrum
CS. A komunikace s klienty zde probiha pouze teliefon

Terminologie se neustale vyviji - zejména pod thakdodavatel pccitacového
vybaveni a konzultaich sluZeb, kié se snazi vypadat co nejmodgirra proto maji
sklony vymysSlet nové terminy Mnoho termiintaké prost vzniklo "lidovou
slovesnosti”, kdy ¢kdo pouzil vyraz v dsledku okamzité péeby a ten pak zliday

a stal se majetkem vSech.

S call centrem krohspojeni s obsluhou sluzbyimého bankovnictvi a poskytovani

s s

informaci o produktech banky je spojeno také pdardiwgitych technologii, které

% Telemarketing — aktivni osloveni klienta ptesinictvim telefonu ze strany provozovatele (banky,
obchodni spoliosti aj.) s nabidkou. N&pma zakoupeni produktu nebo sluzby.

31 7droj [online] <http://www.ccmag.cz/view.php?cislanku=2006121301>[citace] (dostupné duben
2009)
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systéni IVR atd. Nabidky od spoteosti, jez se zabyvaji pr&touto ¢innosti (nap.
Alcate?, Genesy¥) zahrnuji patebné softwarov¥ i hardwarov& technologie pro
fizeni call centraftizeni hovot i podpory operatdr (fizeni pro IVR systémy,
prediktivni vyt&eni hovoru — coZz znamena automatické &gto telefonnihccisla
systémem. Je-li hovor spojen, jé@dglen telefonnimu operatorovi k ¥geni. Pokud
hovor nebyl Usgsre spojen, systém jej automaticky ukorpo predem stanoveném
poctu vytoceni — uplynuticasu vytéeni a vytéi stejnym zgisobem dalSi telefonni
¢islo. Dale to jsou technologie pro odbavovaticipozich a odchozich hovioa faxi
a jejich archivaci). Odbavovani ostatnich forem kaikace (SMS, emaily, MMS,

telex, ...) sé¢eSi obvykle pomoci dalSich specialnich technologii.

4.1 Informace o call centrechv €R i zahrani &

Podle vyzkumu spotmosti Genesys provedeného vroce Z00& Cesku
identifikoval 580 call center, kde se obsluze zallkk vénuje es 14 tisic operatdr
Pres polovinu z nich je umigio v Praze (57 %) a pouha desetingpgda na
Jihomoravsky kraj. Ostatni kraje dosahly maximgistiprocentni hranice. V pau
zanestnanych operatdrdominuji trhu velka call centra, ktera z&stnavaji od 101 do
500 operatar nebo vice. Zde pracuje vice nez polovina telefdmoperatak na trhu -
59 %. Tato zékaznicka centra obvykle vlastiédni telekomunikani, finareni
a energetické spairosti. MenSi centra pattelemarketingovym firmam neborsting
velkym podnikim z rhiznych odétvi. Zanestnavaji od @i do 50 operatdr

a predstavuji térs polovinu firem participujicicH v tomto pfizkumu.

32 Spolenost Alcatel poskytuje telekomunik@m operataim, poskytovatéim internetovych sluzeb
a podnikim komunik&ni feSeni umoiiujici dodavat zdkaznikn ¢i zamgstnaném hlasovy, datovy
a multimedialni obsah. Vice na www.alcatel.cz.

% Genesys Telecommunications Laboratories Inc.fi&espolénost koncernu Alcatel, jeipdnim

poskytovatelem softwarovychieSeni pro kontaktni centra Vice informaci nalezneta

www.genesyslab.com.

% Software — jedna se o programové vybavegitpii

% Hardware — oznaije veskeré fyzicky existujici technické vybavemiitaie. Nag. klavesnice,
poditacova skin, mys, monitor aj.

% 7droj [online] <http://www.ccmag.cz/view.php?cislanku=2006102601> (dostupné duben 2009)
37 participujici — podilejici se na dané&cy mit Usgch. Zdroj [online] <http://slovnik-cizich-
slov.abz.cz/web.php/slovo/participovat> (dostugnBen 20089)
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Dale se vyzkum zaéiil na umiséni call centra:
vice nez polovina call center je ungish v hlavnim nmasg, coz je pekvapujici. Firmy
vétSinou mfi s umisinim call centra do menSichést a regiod kvali levngjSi
pracovni sile. Stim v3ak the byt spojen nedostatek petinych kvalifikovanych
zanestnand@ pro specializovana kontaktni centra (hamzykové nebo technické
zdatnosti operatora. Nedostatek kvalifikované pracosily miZze pgedstavovat
problém zejména pro velka call centra, kt&a&em nemohou v regionu najit vhodné
bezproblémovy Pstup ke kvalifikované pracovni sile nez nizsi ckaské prace.

V oblasti nabidky sluzeb nebo za&fni call centra bylo stejnym vyzkumem zjisb:

» zantieni na obsluhu zéakazriik oblastech marketingu a prodeje 26 %
» zantieni na finagnictvi 23 %

= zanefeni na telekomunikaci 22 %

= ostatni oblasti 29 %

Zéakaznicka centra v3ak nejsowema pouze pro vyse uvedené oblasti. d8sp se
rozsSkuji i do nap. statni sféry. Spobmost Genesys takto zprovoznila call centra:

» pro daové Gady v Mal’arsku a Australii

= pro komunikaci s fanousky vyuziva také kontaktnntngm fotbalovy klub

FC Barcelona.

Ceska call centra umi komunikovat v mnohatevych jazycich. Tégt dvé tretiny
zékaznickych center pokryvaji svymi sluzbami pouZeskou republiku (59 %)
a necela @ina (17 %) i Slovensko. DalSigfina (19 %) pak nabizi sluzby pro vice
zemi v minimalg trech jazycich. Népstji se ve vicejazgnych call centrech jedn&
o anglicky jazyk (81 %) a&mecky jazyk (70 %). Zejména v Praze maji mnohé
mezinarodni spotamosti call centra, kde zamstnavaji rodilé mludi konkrétnich
jazyka. Praha laka svoji atraktivni polohou nejen firmje i samotné zagstnance,
o které tu neni nouze.
V zacatcich call centra vyuZivali svych kapacit pro tedeketing jen minimaka
Postupem doby vSak tento tmwb prodeje expanduje a pokud dané call centrum
provadi telemarketing, ma i specializované opeyatkteri aktivné volaji klientim
a oslovuji je s nabidkou produktu nebo sluzby. fbelei banké& jsou Skoleni
odborniky na to, jak nejlépe a @Spe prodat. Provozovani telemarketingu férm
piinasi zisky, proto je naghv sowasné dob kladen velky draz.
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Pt provozovani call centra je nutné neustéale sletoyaoj informanich technologii.
Zde se jedna nejen o fitacoveé vybaveni, ale i 0 moznosti nahravani a uchaviava
hovori, moZznosti zaznamenavani informaci ziskanych mehid a v neposlediad i
sledovani konkurence. Podle informaci spoteti ICZ® stale mnoho tuzemskych call
center nedostate¢ vyuziva lidského a technologického potencialu..Tze mnoho
firem nepouziva techniku na ukony, které by mohyy tmechanizovany a uziva na
tyto ukony lidskou silu, kterou by mohly vyuzit jiaé, tteba slozgjSi sluzby. Nap
samoobsluzné systémy, které dokazidiy rutinni poZzadavky Kliertt

Pro zaznamenavani a saedbvani informaci o klientech a jejich pebach jetasto
vyuzivan CRM systém. Customer relationship managén(ez fizeni vztah se
zékazniky) je databazovou technologii podporovansocgs shromafovani,
zpracovani a vyuZziti informaci o zakaznicich firmmoziuje tak poznat, pochopit
a predvidat pateby, gani a nakupni zvyklosti zakaziiika podporuje oboustrannou
komunikaci mezi firmou a jejimi zakazniky. Jako CRMxeneseném smyslu se téz
ozna&uje softwarové, hardwarové a persondlni vybavemyfi které je vykonem
téchto funkci powrenc®.

A praw zpracovani databazi a na jejich zaklagitvareni fiznych sestav jeifnosem
pro firmu v oblasti prodeje. N&pje mozné si vyfiltrovat klienty, kiejiz vyuzivaji
kreditni kartu s ufitym uwvérovym limitem, ale jejich fijem jim umo#uje mit vysSi.
Tyto klienty banka oslovi s nabidkou na navySenizitelného limitu kreditni karty
a tim dosahne vyssiho zisku na drocigtovanych klienim za pouzivani kreditni

karty.

4.2 Vybudovani call centra

Vzhledem ktomu, Ze call centrum je podnikatelskéivda jako kazda jind,
nag. nabidka uklidové firmy, coz je prodej sluzbyuie kazdého tento za&m
napadnout. Pokud bych &k vybudovat call centrum, je vSak petta hned v Gvodu
této mySlenky se zamyslet nad spoustou faktdPodle internetového serveru

3 |CZ - nejvyznamyysi ceska firma, ktera nabizi integrovana softwarovi@véreseni.
%9 Zdroj [online] <http://cs.wikipedia.org/wiki/Custeer_relationship_management> [citace] (dostupné
duben 2009)
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www.strategie.c? je nutné zvazit naklady, které jsou s vybudovariakového
zarizeni spojeny. Vzhledem k tomu, Ze se jedna o ppiickteré se pouZziva telefon
apaita¢, je samomejmé, Ze nejtSi ndkladovou polozkou  bude telefonie
a informa&ni technologie. Nap ndklady na Ugednu, respektive na software, ktery je
pro fizeni a reportovani prace call centra nezbytnylatdkna telefonni ipstroje,
nahlavni soupravy, @itace, platy operatdr. DalSimi naklady budou na z&stnance
v podpde, kt&i budou mit na starosti@devsim planovani kapacit operatarkvalitu
hovort v zavislosti na pétu piéichozich hovak do firmy a na typech poZzadaykkteré
operatdi resi.
V piipac, Ze o vybudovani call centra uvaZzuje banka nebme&most, ktera jiz
n¢jakou sluzbu prodava, je nutné po proipéni vySe uvedenych nakiaavazit, zda
bude vyhodné si vybudovat vlastni call centrum nshdby radji outsourcovat,
tzn., Ze nebudeme provéidianou sluzbu sami, ale zadame ji ko¥nénu call centru.
Komerni centra nabizeji vlastni kapacitti,.& se jedna o operatory a jejich pracovni
mista, know-how v oblasti vZthvani operatdr v komunik&nich schopnostech i v
produktovych znalostech. Jedna-li se o sluzby aktiv volani potencidlnim kliefn
(telemarketing), pak maji tato kondaf centra vyhodu. Maji zkuSenosti v sestavovani
hovort zpisobem, ktery oslovené klienty nejvic zaujme, jetikmskytuji tuto sluzbu
riznym firmam a tim ziskaji velky vzorek reakci kligma iizné typy hovoi
a nabidek. Z toho pak mohou Iépe sestavit viastmbihtak, aby byl co nefinng;si.
Samozejm¢ pokud bychom vyuzivali sluzeb kondafho call centra opakovan
(jednorazové nebo opakované kamf)ampotom je i pordr ceny a vykonu fznivy.
MuzZeme takto outsourcovat fiphozi hovory na zakaznickou linku dané spotesti.
Hovory mizeme rozdlit podle ukitého klice na ,jednodussi* a ,slo&8i“. Nap.
hovory, které Ize po#mné snadno zvladnout bez hluboké znalosti problemadiye
spole&nosti, mohou byt simovany do externiho (kom@&riho) call centra a hovory
s wtSimi naroky mohou odbavovat opetatwinternim call centru dané spotesti.
Vyhodou outsourcingu (vyuZziti kontgrich call center) je:

- Uspora za prostory (ndjem, energie), telekomumikanaklady (outbound),

personal (drahé nabory, inzerce, personalni aggrftuktuace), Skoleni (stale

40 7droj [online] < http://www.strategie.cz/scriptetdil.php?id=351195> (dostupné duben 2009)
“! Qutsourcing — v§leréni provoznich aktivit z podniku s cilem snizeniladi
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castji se meni nabidky firem, velké mnozstvi informaci pro ddery, které je

nutné spravovat), naklady wiaeni a kvalitu call centra.

Naopak nevyhodou je:
— Omezena moznostulladné znalosti problematiky, oboru, protesluzeb,
moznosti spokenosti.
— Ochrana dat — velmi citlivé téma. Kazda firma Uzkes stezi nap. databaze
svych klieni. Z toho dwvodu jsou zpravidla mezi zadavatelem
a poskytovatelem sluzby sepisovany dodatky @éemnilvosti, kdy je mozno

vymahat po poskytovateli penale tigad nedodrzeni podminek.

Vyhoda call centra:

— Ziskani novych Kklierit banky, kté z néjakého divodu nechtji nebo nemohli
vyuZivat poboéek banky (nedostupnost, ostych aj.)

— Rozsfeni tzemnihosobeni pro banku

— Spojeni s bankou ips telefonniho bank& miZze byt pro klienty dalSi
alternativou vyuzivani banky

— Odliv klienti z pob@ek se zakladnimi transakcemi (jednorazoifkae, trvaly
piikaz). Poboky se tak mohou vicesmovat prodeji produkit

- Nepretrzity 24 hodinovy provoz

— Obsluha telefonnim bant&m umoiuje ziskani detailjSich informaci
o klientovi, které je pak mozné vyuZzit prodejnich kampanich

- Profesionald vyskoleni banké

— Jednoduchost, bezfreost systérin

— Moznost zgtného informovani klienta o provedeni poZzadovanyahsakci —

prostednictvim e-mailu, sms zpravy

4.2.1 Umisténi call centra

Umisgni call centra je @lezitym a vyznamnym prvkem, nad kterym se
provozovatel musi zamyslet d@ldadns zvazit. Spat# zvolené misto rize mitiadu

negativnich dopad
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Jelikoz se jednéa se o dlouhodobou investici, kseraSak vyplati, je nutné znat z&m
pro jaky call centrum budeme budovat. Tzn., zdaebpdmarnim ukolem provét
telemarketing nebo, wipad bankovniho call centra, obsluha sluzbyingho
bankovnictvi. Od toho je odvisly profil lidi, ktepak budou v call centru za&stnani.
Napt. pro telemarketing jsou vho&8i zangstnanci na castény Uvazek,
vysokoskolaci, studenti. Je to #wbdu efektivity hovoi, jelikoz volat klientim

s ukitou nabidkou produktu nebo sluzby je ndmé. Operator telefonuje opakovase
stejnou nabidkou a jediné, co sé&zm v hovorech liSit, je reakce klienta. Vzhledem
k tomu, Ze je pdeba reagovat rychle a pruZna otazky klienta, je dobré zastnavat
na tuto praci studenty. Jsou zvykli takto odpovjddhak ze Skolnich lavic &t&inou
nemaji pedsudky nebo negativni zkuSenosti zjinych &stmani. Bistupuji pak

i k zamitavé odpasdi s nadhledem a nedaji se odradit od dalSiho pogradeje nebo
nabidky v nasledném hovoru. Naopak pro obsluhubgly¥imeho bankovnictvi je
vyhodrgjSi zangstnavat operatory na cely tvazek (FTE — Full Tinmepbee). U této
varianty je navic vyhodné a od provozovatele Zagalzy byl operator zagstnany
v call centru co nejdéle. Ma pak dlouholeté pozpakmize klientim poskytovat
informace i z vlastni zkuSenosti. A ani nestandaxrtaz klienta jej pak nevyvede
z miry a dokaze pruzra v klidu zareagovat.

Dale je poteba znét velikost (kapacitu) a mit jasstanovenda pravidla a procesy. To
vS8e souvisi s otazkou umist budovaného call centra. Zda jej umistim do Jeké
nebo malého &sta nebo pobliZz univerzitnihoésta, vSe ma své vyhody i nevyhody.
Vzhledem k tomu, Ze ,Zivotnost” telefonniho batfkge udavana v pméru 2 roky
(tzn. jak dlouho jecloveék schopen vykonavat toto za&stnani se zachovanim
pozadované kvality hovara v ponéru k mnozstvi provedenych howdr Operéator
pracuje neustale pod velky stresem, prace je t® migry velmi stereotypni. Neustale
musi odpovidat naiené dotazy klierit a reSit jejich stiznosti nebofipominky.
Z téchto divodi je obecs v call centrech vysokéa fluktuace a neustaly tlaknabor
novych zamistnand@, Skoleni a motivaci. Proto je dobré budovat cahtoum
v mistech, kde je dostatek vhodné pracovni silmkBani i komeéni call centra tak
do jisté miry musi f@sunout své aktivity v této oblasti mimo Prahu.

Nedostatek pracovnik vSak neni problémem jedeskych call center. N&ap
v Mad’arsku je problém hla¥nu nadnarodnich spdieosti s jazykovou bariérou,
v Polsku je zase silny odliv pracovni sily na praddrh zapadni Evropy.
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V néasledujici tabulce jsou danyiklady vyhod i nevyhod umi&ti call centra do

raznych mist:

Tabulka 6: Prehled moznych umi&ti call centra

Umisténi Vyhody Nevyhody
. Dostatek kvalifikovanych VysSi mzdové a fixn
Velké mésto (krajskeé) ] ]
pracovniki naklady
MenSi mzdové a fixnj Nedostatek vhodnych

Malé mésto

naklady a tim vznika prostompracovniki

pro rmizné motivéni akce

(perezni i materialni)

V blizkosti velkého

mésta

Sirsi teritorium, odkud j¢
mozné cerpat pracovni sil
(nejen z velkého ista, ale i
neb

z okolnich  vesnic

mensSich mast.

> Néklady zamistnané na

1 dojizcni mohou mit vliv

D

na jejich rozhodnuti, zd

obudou v call centru

pracovat.

M ésto s univerzitami

Dostatek vhodné pracov
sily zvlase pro telemarketing

— studenti.

Dy

nMohou byt vySSi mzdov
j naklady, meéa vhodné

pracovni sily pro obsluh

[

Fimeého
(pro
studenty je vyhod¥Si

sluzby

bankovnictvi

Castény Uvazek)

V nésledujici tabulce fiZeme porovnat mista, kam vybrané banky umistilycsla

centra.
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Tabulka 7: Umisini call center vybranych bank

Nazev Umisténi call | V provozu od _
banky centra roku vellkost
CITI Praha 2000 50 zatstnand
Bank Brno 2008 50 zagstnand
. Prostjov 2001 360 zagstnand
€S Ostrava ve vystawh Planovany pesun ukitych aktivit.
Hradec Kralové| 2000 Informaci nebylo mozné zjistit
CSOB* | Nachod ve vystawb Call centrum bude zatteno na
prodej po telefonu.
Praha Postupné&gmig’ovani do Ostravy
GE Ostrava - 2006 650 zagstnand
Hrabova
Liberec 1998 390 zagstnand
KB Zlin 2008 Do roku 2012 planovany i
zamestnand 230
RB Teplice 2001 Az 120 za¥stnand

* CSOB neposkytuje tyto informace Sirok&ejmosti

Zdroj: informace ziskana od Jana Pern{ogd. podpory a planovani, Klientské centr(s), dne

15.4.2009

Z vySe uvedenéhoiehledu vyplyva, Ze banky sva call centra umistigy wtSich

méstech. Tzn., Ze prioritou je dostatek pracovni silga cenu relativh vySSich

provoznich naklail Je pozoruhodné, Ze ani jedna z vySe uvedenyck remistily

své call centrum do stejnéhoc¢sta, kde by jiz sidlila jina. Tim se potvrzuje, Ze
fluktuace je opravdu nezanedbatelnym jevem v Zikamintaktnich center a banky si
jsou této skutEnosti wdomy. Nap. CS ve svych planech, kam umistit druhé call
centrum (prvni a zatim jediné je v Pist¢) uvazovala mimo jiné i o Ben To je
povazovano prav z hlediska call center a potencialu studenta jednu
z nejvhoduijsich lokalit vCR. Pasobi zde velka call centra riageské pojigovny
(maji druhé v Pardubicich), spotmsti e-On, nadnarodni spdiesti Lufthansa aj.
Dal3i vyhodou Brna je dobréa dostupnost z dalnice PtahyCeska spiitelna, steji

jako mnoho jinych bank ¢R, méa svou centralu v Praze.
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Dal3i parametry, kter€S ve svych tvahach, kam umistit dal3i call centzvazovala,

jsou nasledujici*:

Tabulka 8: Priklad parametr

., Nezangstnanost : NV
Pramérna mzda Univerzitni mésto
(za 1.¢tvrtleti 2007)
CR 21.692 K 4,9 %
Praha 26.805 K 2,2% ANO
Brno** 19.879 K& 6,0 % ANO
NE
Prostjov** 18.508 K¢ 4.2 % jen pobaky nekterych
fakult, v blizkosti
Olomouc — cca 20 km)

* parametry jsou z oficialnich internetovych stlamdPSV a e-mailem poslanéCsU
** pram. mzda neni za okres, ale za cely kraj, tj. jihcaasky (Brno) a Olomoucky
(Prostjov)

Presto se v3ak'S rozhodla o vybudovani svého druhého call cenBstvaw. Zde jiz
sice sidli jedno z nefiSich center (GE Money), ale vzhledem k ekonomisikéaci

Ostravy a okoli (uzaené doly, mnoho univerzit) je zde stéle dostatelcgvni sily.

4.2.2 DalSi kritéria p Fi budovani call centra

Zamefeni call centra

Otazka zar&eni call centra jeipjeho budovani dlezitd. Zda bude poskytovat
pouze obecné informace o produktech nebo bude islkwbsluze sluzby iiméeho
bankovnictvi a zarowe sem povede i inforntai linka anebo banka figtoupi
i k podpde a provadni telemarketingu, to je na rozhodnuti managemsptlgnosti.
VétSina call center dnes jiz sama provozuje prodejtplefonu. Jde tedy jen
o rozhodnuti, v jaké e budeme kterou sluzbu provozovat a podle tolideme

I planovat poet pracovnich pozic, délky Uvatk v neposledrniac naklady.
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V této fazi se banka musi rozhodnout, jaké caltrcem chce provozovat a podle toho

zvolit rozlozeni.

Graf 6: Priklad rozlozeni call centra

Priklad rozd éleni call centra podle €innosti

0 15% @ 20%

0 15%

B 50%
@ prodej (telemarketing) W obsluha sluzby pfimého bankovnictvi
O podpora (help line) O wméhani

Graf 7: RozloZeni call centr&S

RozloZeni call centra €S

O 36
m9

o6

|16
013

020
m24 m 215
O TRN + INFO | Telemarketing 0O Vymahani 0O Podpora B24
m Podpora S24 olIT m Ostatni o PEB

Zdroj: Klientské centrun®’S (platnost duben 2009)
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Patet call center

Neni jednoduchym rozhodnutim banky, zda mit jedeloonvice call center. Jak
jiz je uvedeno v kapitole 4.2.1 a Tabulce 7: Usnribtcall center vybranych bank,
banky tuhle otazku a roZéniteSi az v pibéhu existence jednoho call centra. Potom
je také mozno lépe naplanovat naklady na vystaxhtizeni a provoz dalSiho call

centra.

Vzhledem k tomu, Ze vista obliba a vyuzivani call center bank klientyes6 nami
vybranych bank jiz maji nebo buduji své druhé cafitrum. Vyuzivani této sluzby je
pro klienta atraktivni nejen z hlediskasové Uspory, ale i diky zvyhasitym sazbam
za jednotlivé operace, které budou niZ8igptandardni obsluze ugpazky. Finaéni
vyhoda je vyznamna ifps ngsicni poplatek za sluzbufimého bankovnictvi, ktery je

uzivatehm ¢tovan.

Priklad vyvoje pétu hovoi u Raiffeisenbank je znazamv nasledujicim grafu:

Graf 8: Paset hovofi za den v roce 2001 a 2006

2000 1800
1800 -
1600 -
1400 -
1200 -
1000 -
800 -
600
400 | 300
200
0

po¢éet hovor G za den

v roce 2001 v roce 2006

Zdroj: www.rb.cz

Pro vybudovani druhého call centratddi hlavrne moznost vzdjemné zastupitelnosti
pii vypadku jednoho z call center (fagpozaru, pirodni katastraf apod.). Potom
nevystavime klienty banky nemoznosti vyuzivat sluphmého bankovnictvi. DalSim
davodem niize byt i rozdleni ¢innosti call center — jedno de primarg slouzit

k obsluze dtu a informaci o produktech a druh&ae byt vyuzivano igdevSim pro

telemarketing a vymahani pohledavek banky.
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4.3 Priklady nebankovnich call center

Ceska televiz¥&

Podle informaci dostupnych na internetovém portakopisu IT systems &a
provoz komunikaniho centraCeské televiz€ vroce 2004. Vtéto dab byly
vyfizovany telefonni dotazy a dopisy zaslané klasigho$tou. Nap v roce 2005 bylo
na Divacké centrumCT zaslano 37 360 dotdz které vyizovaly pouhé d¥
operatorky. Jiz v roce 2006 narostkpbdotaz o dalSich 97 procent a velkym skokem
se také zvysil pget e-mailovych dotaz Pro zvladnuti navySeného mnozstvi dotaz
zatala CT vyuzivat CRM systém, ktery pracoviik Divackého centra umoznil
jednotné komunikéni rozhrani pro vizovani divackych telefonéta e-mail. Pro
zodpowzeni ¢asto se opakujicich dofazdyla vybudovana databaze znalosti z jiz
zodpowzenych dotaiz Timto je efektivi Setencas pracovnik Divackého centr&T
a mohou se vicednovat volajicim divak.

Na komunikaci progednictvim SMS zprav ma Divacké centrum SMS branarak
pievadi tyto textové zpravy na e-maifi Bdpowdi se jedna o ogaou konverzi.
Je umisiné v sidleCeské televize v Praze.

Lufthansa — Global Tele Sales Bffio

Call centrum \CR je umistno v Brr a méa 160 zagstnand.
Operatdi hovori 10-ti jazyky, anglicky jazyk je samimosti.
V piipact naboru novych za#éstnang, je pesré dano 6 nastupnich terntirza rok.
Pokud to nestda, miZze se uchazekvalifikovat pres vylErové fizeni v jiném mist,
kde ma Lufthansa call centrum (Istanbul, Kapskétm Dublin ...)
Vybérova fizeni, & jiz jsou provadna kdekoliv na sit¢, maji jednotny firemni
design, text inzeratu i jednotné psychotesty. Ngcpotestech vypadne 7 z 10ti

uchazéu.

42 7droj [online] <http://www.ceskatelevize.cz/cthitliskovymluvci/> (dostupné duben 2009)

“3 7droj [online] <http://www.systemonline.cz/micrdsawards/ct-zvlada-napor-divackych-
dotazu.htm> (dostupné duben 2009)

4 Lufthansa — je #mecka leteckaigpravni spokénost. Hlavni sidlo je v Kolthnad Rynem, &mecko.
Lufthansa — Global Tele Sales Brno je &mt skupiny Lufthansa German Airlines. Zdroj [oglin
<http://www.lufthansa.cz/tisk_zprav62.html> (dostépduben 2009)
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Zamestnan@m. z jinych zemi mohou pomoci tak, Ze prvnisic seZzenou ubytovani,
nasledg se pgita s tim, Ze si kazdy zastnanec zaplati vlastni bydleni.

Pres Brno, Istanbul a Kapskééato se mimo jinéfidi nakladani vSech letadel
Lufthansy po s#té.

Lufthansa méa po celém&e 9 call center (Severni Amerika — Petersbourglanad,
Evropa — Dublin, Kassel, Berlin, Brno, Istanbul,rikd — Kapské Msto, Asie —
Sanghaj a Melbourne v Australii), kterd zZmtmavaji pes 1300 osob a ¢n¢ piijmou

vice nez 10 miliofi hovor.

4.4 SWOT analyza call centra
Pomoc s rozhodnutim, zda a za jakych podminek katdmail centrum, v jakém

meéste aj. nam niZze pomoci i SWOT analyza. V té sifepnime slabé a silné stranky

podniku, gilezitosti a hrozby, které jsou s call centrem spgj

SWOT analyza call centra (vztaZena na call centti@h

Silné interni stranky:

Umistni KC v Prostjové

Flexibilita (rychlé gizpasobeni stanovenym @ih banky)
Variabilita provozu IN x OUT hovory

SolkEstainost i pripraw novych TB

Technologie (Genesis — Telefonie)

Vysoka kvalita TB

Vysoké kvalita poskytovanych informaci

Relativre nizka fluktuace (za rok 2008 12 %)

Vlastni databaze klient

I e 1 IO B O

Vyuzivani OUT hoval — telemarketing
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Slabé interni stranky:

1 Klientské centrum (dale KC) Prégiv neni vnimano jako samostatny utvar

(|

Stejna personalni/mzdova politika pro KC P¥just i ostatni vCS
1 Do prace KC nize mluvit mnoho Utvdra zodpo¥dnost je jen na KC
1 V¢asna informovanost

1V KC je zangstndno mnoho lidi, ip dalSich naborech novych zastnané se
teni mnoZstvi potenciélnich uchate

1 Nemoznost fesného naplanovani sloZzeni provozu (zavisi na tklebn— neni

mozné ovlivnit)

71 Neni vlastni parkovistani vyhrazené misto, kde je mozné parkovat

1 Nedostatek prostor pro rogdvani KC

Prilezitosti vrgjSiho prostedi:

7 Ve més& je mnoho sednich Skol — dobra zékladna pro nabor brigadnik

71 Prebirani dalSiclinnosti banky

Vi s

Hrozby vrgjSiho prostedi:

71 Teroristicky utok

1 Vystavba a provoz call center konku¢eith bank v okoli
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4.5 Vyhodnoceni pomoci multikriterialniho vyb ~ éru

Vybér nejlepsi alternativy sluzbytipného bankovnictvi nami vybranych bank

muzeme také provést pomoci multikriterialniho hodmace

Do sloupd tabulky jsou zadany srovnatelné hodnoty:

1.  kritérium — informace o tom, zda je volani m&ii call centra zdarma nebo ne (0
-s poplatkem, 1 — zdarma)

2. kritérium — ngsi¢ni poplatek sluzby

3.  kritérium — cena z provedeni jednoradzovéiikgzu (tzv. detni polozka)

4.  kritérium — cena za provedeni trvalélitkazu (tzv. detni polozka)

Tabulka 9: Prehled uvedenych hodnot

KRITERIA

A Yolani zdarma | Cena za shubul Cena za JPU | Cena za prover
L
7 |C5 a 20 3 0
E
R |CSOE o 40 3 0
M
A |CITI o 239 o 0
-|r GE Maoney 0 39 3 1]
Ml 1 33 6 23

RE 1 35 13 10

Na nasledujicim obrazku je vysledek zadanych hodnot
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Obrazek 2: Vyhodnoceni dle zadanych kritérii

Mejleps alternativa: CITI

k.4
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5 Zaver

Ve své praci jsem shrnula poznatky o telefonni banictvi, charakterizovala
jeho vyznam a provedla analytické srovnani vybrangank CR s ohledem na
poskytovani této sluzby. Srovnavané banky jsemilavgodle nasledujiciho: tzv.
velka nebo hlavni trojka €R —Ceska spiitelna, Komeéni banka a®SOB, a potom
dalSi i banky, které maiji wezitou roli naceském bankovnim trhu — Citibank, GE
Money a Raiffeisenbank. Druli@st mé prace bylaémovana bankovnimu call centru.

Popsala jsem funkci call centra, jelkmnnosti a propojeni se sluzbouwimpého

bankovnictvi.

Za hlavni pednosti sluzby telefonniho bankovnictvi povaZzuji stdgnost
a jednoduchost. Kliefim je umozgny pristup k @tu odkudkoliv a kdykoliv, u nami
vybranych bank je to 24 hodin denn7 dni vtydnu, prostdnictvim telefonu
(mobilniho nebo i z pevné linky), mohou si zvoligda budou své ffkazy nebo
informace zjiovat ges IVR nebo se clf bavit s telefonnim bankém. Do call
centraCS pislo 4 736 868 hovori za rok 2008, z toho telefonni baiikéodpowdsli
2 696 557 hovdr. Zbyly patet byl vyizen prostednictvim IVR. Tzn., Ze obliba
hlasového automatu je stejna jakidnpy kontakt s operatorem. &hou roli zde hraje
i cena provedené transakcge® IVR je nizsi. VCS je cena 2,- K za jednorézovy
piikaz ges IVR a 3,50 K prostednictvim telefonniho bankeé (dle aktualniho ceniku
CS platného v dubnu 2009). Na druhou stranu, polamEtame do ceny transakce
i cenu hovorného, fize byt provedeni transakcéep IVR podstathdrazsi nez zadani
té stejné transakcegs operatora. AvSak v dollennich ek zase Usporaiie byt
vyrazrejsi.
Pti daném poétu hovoii vyiizenych telefonnim bank&m a pémérné délce hovoru
tzn., Ze operatd v CS za rok 2008 prohovii 134 828 hodin (to by znamenalo
promluvenych 5615 dni).

Oblibenost imého bankovnictvi u bank se kazdym rokem navyslgeo take
jak z divodu finargnich, tak i proto, Ze stoupa informovanost a ¥egt klienti
v oblasti IT technologii. Klienti jiz @vétuji zabezp&eni této sluzby. U telefonniho

4> Zdroj Klientské centrund’S, oddleni podpory
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bankovnictvi je zabezpeni prostednictvim hlasové autorizace a zadandityich
pozic z bezpgnostnich uddj klienta, dale nahravanim kazdého hovoru i piipau

reklamace.

Podle zkuSenosti odbortiilse lidé vice boji operacigs internet nez telefon. Internet
lze ale pitom z jiz uvedenych ivodi zabezpéit 1épe. | kdyZ jde o nebezpejSi
prostedi (Utoky jsoutastjsi), prostedky na jejich odvraceni jsou vyrazwyspelejsi,
ovSem i zde vSe zélezi na implementaci dané bankySak neustale zlepSuji ochranu
a zabezp&ni svého internetového bankovnictvi a tak se \slgomi dob vice
rozSkuje pouZzivani této sluzby. Bitace i internet jsou dostupné proét§inu
piijmovych skupin a da segdpokladat, Ze tento trend bude §e&ristat. A také cena
provedené transakce se timto sniZuje (pro srovoana platna v dubnu 2009 za
jednorazovy fikaz u CS pes telefonniho banké 3,50 K, pres internetové

bankovnictvi 2,- K).

Banky vSak timto nec#ji docilit uplny odliv nebo fesun svych Kklierit z pob@ek
domi Kk pctitatam. | nadale existuji ukony, kdy je @ebné se na pobku banky

dostavit (nap pri zaloZeni dtu, pridani disponujici osoby atd.).

Tomuto trendu se bankyippusobuji i vyuzivanim a provozovanim svych call
center. Bylo by firozenéfict, Zze banky budou spiSe sniZzovat kapacity svyah c
center a nikoliv je$t budovat nova. AvSak tak jako stoupa oblibenosri@toveho
bankovnictvi na ukor telefonniho, tak stoupa i ledtiost nakupovani nebo sjednavani
sluzeb progednictvim internetu ale i telefonu. A k tomutéelu dnes bankyipvazri

buduji a roz&uji sva nova call centra.

Pavodni néplni prace call centra byléedevSim zodpovidat dotazy kliértykajici se
produkti dané banky. Postupetiasu, jak se roz&vala funknost sluzby imého
bankovnictvi, zéala call centra provozovat telefonni bankovnictvoperatdéi zacal

s klienty zadavatifkazy a obsluhovat klientovycty.

V dnesdni dob, kdy je velky rozmach provozovani telemarketingioZeni call center
se postup&i méni od standardniho pojeti, kdy slouZzila k obslugienpho bankovnictvi
ke slozeni, kdy napv kazdém hovoru musi zaznit proaktived telefonniho banké
nabidka produktu. Tedy prodej po telefondird byt alespid z poloviny tak dlezity
jako je pomoc a podpora Klienta.
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VSechny tyto aspekty se prolinaji v otdzce budovéall centra. Pokud se tak
rozhodnu, musim zohlednit veSkeré pro a protitdzce umisini, zda do velkého
meésta nebo rafji dale od okresnich #st, neni jednozrima odpo¥d. Velka nEsta
poskytuji dostatek pracovni sily, alét8 naklady mzdové i provozni. Malaésta
nabizeji opak. Déale je peba se zamyslet nad infrastrukturou dané oblasta Z
zvolené misto je ddb dostupné i z okolnich obci, jak daleko je negilikrajské
meésto, jak daleko a jaka je dostupnost k centralekjpaNemusi platit fma ungra,
¢im déale od velkych #st a centrdly, tim niZzSi naklady. Je fletta provést analyzu
oblasti, jaky je zde potenciél lidskych zdipjjaké jsou finatni nabidky na
odpovidajicich pozicich. Kam umistit call centrubinm souvisi s rozhodnutim, jaka
bude hlavni¢innost. Zda obsluha (servis to servis) nebo obskm#ujici k prodeji
(servis to sale). Pro kazdy tyinnosti je vhodgyjsi jina cilova skupina zagstnand.
Od toho se také odviji volba pro nebo proti uniitafmmu mestu. A samoiejme, jak
velké call centrum bude, kolik finanich prostedki ma provozovatel na budované
call centrum, jak vysoké naklady siize dovolit. V gipadt, kdy budou naklady vyssi,
nez je Uunosné, se bankaiZe rozhodnout pro outcourcing telemarketingu nebo

vymahani svych pohledavek apod.

Co se t¢e porovnatelnych udaj které jsem ziskala z vybranych bank, tak jako
nejvyhodréjSi vychazi podle multikriteridlniho hodnoceni rditsi CITIBANK. U této
banky Klient plati jeden poplatek za vedeni slualiné poplatky jiz nehradi.
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ANOTACE

Telefonni bankovnictvi jako soéast gimého nebo elektronického bankovnictvi

je nejrychleji se rozvijejici se oblasti bankowwmictinformace a srovnani obsazené
v této praci se tykaji Sesti zvolenych bank, kjsoé phirezem bankovniho trhuGR.
V avodnich kapitolach je popsano telefonni bankowiia souhrn informaci o tomto
produktu z vybranych bank, v dalSich kapitolachujsabsazeny kratké informace
z historie danych bank a dale je popsan vyznamoceaitra ve spojeni s bankovnimi
produkty. Souasti této prace je i souhrn pravnich norenfelpisi, podle kterych se

fidi mezibankovni styk a elektronické bankovnictvi.

Annotation

Phone banking as a part of direct or electronikimanis the fastest developing
area of banking. The information and comparisowtuged in this work apply to six
selected banks which are a representative sampleedfanking market in the Czech
Republic. The opening chapters describe telepham&ibg and give a summary of
information on this product from each selected bdfkrther chapters comprise of
a brief history of each bank. Additionally, the \atescribes the importance of a call
centre in relation to banking products. There isoahn overview of legislation

governing the bank to bank payment system andretgctbanking.

KLi COVA SLOVA

Call centrum, telefonni bankéoperator, telefonni bankovnictviimé bankovnictvi,

banka

Key words

Call centrum, phone banker / operator, phone bankimect banking, the bank
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Priloha 1: Informace o komunikaich spolénostech

O spol&énosti Genesys

Genesys Telecommunications Laboratories Inc.fin@espolénost koncernu
Alcatel, je gednim poskytovatelem softwarovyébSeni pro kontaktni centra, ktera
slouzi ke komplexnimiizeni vztali se zakaznikyReSeni Genesys vyuZivaji vedouci
celos¥tové spolénosti, které figuruji v zdtxcich, jako jsou Global 2000 a Fortune
1000. Seiemi tisici zandstnanci firmy v 80 zemich sta software Genesys denn

zpracuje na 100 milianpozadavk zakazniki.

Genesys umaije spolénostem dosahnout kbvych obchodnich dil tim, Ze
software vzajem® propoji komunikaci se zakazniky a informace o nghemi
nejvhodrj$imi profesiondly zakaznického centrBedeni Genesys funguje jak v
tradicnich telefonickych sitich, tak i IP prostlii. Sofistikované funkce zpracovani
hlasové komunikace, e-majldokumeni a web interakci spolu se samoobsluznymi
funkcemi zajisuji, Ze zakaznici jsou rychle propojeni s tim n@Sien zdrojem
informaci.Re$eni Genesys zalitge frustraci zakaznika umo#uje firmam zajistit tu

nejlepsi péi o zakazniky a dosédhnout lepSich obchodnich viéled
Hlavni sidlo spolénosti je v kalifornském Daly City v USA a po cel&®te ma
Genesys na 43 pobek. Prazska kanceélge centrem pro regionisidni a vychodni

Evropy a Blizky vychod. Vice informaci naleznetewaw.genesyslab.com.

O spolé&nosti Alcatel

Alcatel poskytuje telekomunikaim operatarm, poskytovatéim internetovych
sluzeb a podnikn komunik&ni feSeni umodujici dodavat zakaznikn i
zamestnan@m hlasovy, datovy a multimedialni obsah. Alcatelusirzuje vedouci
pozici v oblasti pevnych a mobilnich Sirokopasmdvysiti, aplikaci a sluzeb, a
pomaha tak svym partngn a zakaznikm budovat uZivatelsky orientovany ésv
Sirokopasmovych sluzeb. Spétest dosahla v roce 2004 objemu prodeje 12,3
miliardy EUR a fisobi ve vice nez 130 zemich &g Vice naleznete na

www.alcatel.cz.
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O spolénosti ICZ ICZ pati mezi nejvyznamijSi ceské firmy, které nabizeji

integrovana softwarova a'evareseni. Zakaznikn poskytuje sluzby na bazi Sirokého
spektra platforem a technologitetns vyvoje aplikaci na zakdzku a projékt oblasti
ochrany a bezgaosti informaci. Zariuje se na oblast ¥&né spravy, zdravotnictvi,
telekomunikaci, financi, logistiky, famyslu a sluzeb. Od roku 2005 poskytégSeni
pro elektronickou spravu dokuménprostednictvim dcé&né spolé€nosti Exprit, od
prosince 2006 oficiahzatlenéné gimo do struktury ICZ ve fortnové divize. Jeden
z poslednich krok v posileni komplexniho portfolia IT sluzeb spwiesti ICZ
piedstavuje nabidka sluzeb, servisu a aplikaci vstibidasovych komunikaci. ICZ je
certifikovana podle norem ISO 9001:2000 a ISO 14094rodnim bezpmostnim
UrademCR je prowtena pro styk s utajovanymi skdtestmi stups "davérné”. Sidlo
spol&nosti je v Praze, zastoupeni v Bri@eskych Budjovicich, Plzni, Opa¥ a na

Slovensku v Bratislayva Trering.
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