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Platebni styk se zamérenim na elektronické bankovnictvi

vybranych bank

Souhrn

Cilem prace je zhodnotit elektronické bankovnictvi ve vybranych bankach a nésledné
komparovat sluzby internetového bankovnictvi, mobilniho bankovnictvi a platebnich karet,
a nasledné doporucit nejvhodnéjsi a nejvyhodnéjsi produkty a sluzby, a to jak pro retailovou,
tak i firemni klientelu. Literarni reSerSe obsahuje definice jednotlivych pojmii elektronického
bankovnictvi, které jsou dale v praktické casti zkoumany. Pfedem stanovenych cilii bylo
dosazeno na zaklad¢ charakteristiky jednotlivych produkti a sluzeb elektronického
bankovnictvi bank CSOB a KBC, kdy byly zjistény rozdily v poétu nabizenych produktii a
sluZeb u vybranych bank. Jedna se napiiklad o mobilni aplikace, kdy banka KBC nabizi 3,
ale banka CSOB pouze 1. Dale byly vedeny polostrukturované rozhovory s bankovnimi
zaméestnanci a dotaznikové Setfeni mezi klienty obou bank, ktefi vyuZivaji sluzeb
elektronického bankovnictvi. Nakonec byla provedena komparativni analyza na zakladé
modelovych situaci. Vysledkem bylo stanoveni nejvhodnéjsiho a nejvyhodné&jsi produktu
(sluzby) pro retailové klienty (student, dospély, senior) a pro firemni klienty (podnikatel,
malé a stfedni firmy, velké firmy a korporace). Celkové lze fici, ze obé banky nabizeji
klientim Sirokou $kalu elektronickych sluzeb a produkti, jejichz zakladni funkce jsou stejné.
Rozdily mezi sluzbami banky CSOB a banky KBC plynou hlavné z postaveni na finanénim

a bankovnim trhu a na odli$nych potiebach ceské a belgické klientely.

Kli¢ova slova: Hotovostni platebni styk, bezhotovostni platebni styk, elektronické
bankovnictvi, internetové bankovnictvi, mobilni bankovnictvi, online kanaly, smartbanking,

platebni karty, retailovy klient, firemni klient.



Payment system focused on electronic banking of
selected banks

Summary

The aim is to evaluate electronic banking in selected banks and then compare the services of
internet banking, mobile banking and payment cards, and then recommend the best products
and services for retail and corporate clients. The literary part includes definitions of the
concepts of electronic banking, which are further explored in the practical part.
Predetermined aims have been achieved based on the characteristics of products and services
of electronic banking in banks CSOB and KBC, when differences were found in the number
of products and services offered by selected banks. For example in mobile applications
where KBC Bank offers 3 kinds of mobile applications, but the bank CSOB offers only 1.
Then it was based on interviews with bank employees and a questionnaire among cients of
the two banks, who use electronic banking services. Finally, a comparative analysis on the
basis of model situations. The result was to determine the most appropriate and the best
product (service) for retail clients (student, adult, senior) and corporate clients
(entrepreneurs, small and medium-sized companies, large companies and corporations).
Overall, both banks offer to clients a wide range of electronic services and products whose
basic functions are the same. Differences between the services in CSOB and KBC are mainly
in a position on the financial and banking market and the different needs of the Czech and

Belgian clients.

Keywords: Cash payments, cashless payments, electronic banking, internet banking, mobile
banking, online channels, smartbanking, credit cards, retail client, corporate client.
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1 Uvod

Svét finan¢nich sluzeb dnes$ni doby neni stejny jako ten pfed nékolika lety. Zmény se
vyskytuji téméef vSude. Méni se napiiklad Zivoty klientli, jejich chovani, potieby ci
preference, a hlavné se méni jejich vztah k financnim spolecnostem, a to zejména k bankam.
Diky modernimu svétu technologii jsou lidé vice a Iépe informovani a maji tak moznost
porovnani nabidek a neboji se zadnych zmén. Dalsim faktem je, Zze v dnes$ni dob¢ jsou témét
vSichni vlastniky pocitacli, mobilnich telefont ¢i tabletii a velka vétSina ma tak i pfipojeni
na internet. Neni tedy pak divu, Ze prave internet je stale vice pouzivan a jeho rozvoj velmi
rychle roste. Uz par let maji internetové stranky naptiiklad obchody, restaurace, kavarny,
divadla, tak pro¢ by nemohly mit takové stranky i banky, které se také chopily pfilezitosti
dnesni doby a zacaly nabizet své bankovni produkty stavajicim i potencidlnim klientiim
elektronickou formou.

Vyvoj nastal samoziejmé i v technologiich, kde je kladen velky dliraz na komunikaci. Dnes
uz mohou klienti sbankami komunikovat z pohodli domova ¢i kancelafe, a to
prostfednictvim nejen pocitace, ale uz i mobilniho telefonu nebo tabletu. V tom spociva
velka vyhoda elektronického bankovnictvi, ktera je tedy Vv neustalé dostupnosti,
jednoduchosti, rychlosti a tspofe Casu a také v tom, Ze klienti nemusi kvili kazdému
platebnimu piikazu osobn¢ do banky. A pravé ¢as hraje v dne$ni dobé vyznamnou roli
zejména pro ty klienty, ktefi neustale nékam spéchaji a vyzaduji tak jednoduchou a rychlou
obsluhu. Identickym nazvem pro elektronické bankovnictvi je e-banking, neboli vzdalené
bankovnictvi, coZ znamen4, Ze klienti maji své produkty a sluzby k dispozici 24 hodin denné¢
sedm dni tydnu, coZ je tzv. systém 24/7.

Nutno fici, ze 1 takovy elektronicky, digitalni a virtudlni svét ma sva rizika a nebezpeci prave
Vv disledku rozsifovani a zdokonalovani moznosti. Mysli se tim zneuzivani udaju, které jsou
vonline kanalech zadavany a ukladany. Kazda banka se sice neustdle snazi zvySovat
bezpecnost svych sluzeb, ale vzdy se mliZze najit zpisob, kterym Ize takovy bezpecnosti
systém obejit a zneuzit tak citliva data a osobni informace klientd.

V soucasné dobé& se vyviji a i roste konkurence. Na trh neustale vstupuji nové subjekty a
neboji se Vyzkouset ty nejnovéjsi oblasti v elektronickych kanalech ¢i nahradit platebni karty
mobilnimi telefony. Cilem kazdé banky je dnes byt lidrem bankovniho trhu a zéarovei 1

piikladem udrzitelné a odpovédné firmy. Je vSak nutné mit na mysli, zZe potieby a preference
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retailovych a firemnich klientd jsou odlisné. Béznému uzivateli zalezi piedevSim na
zakladnich funkcich, které elektronické sluzby v dnesni dob¢ standardné obsahuji. Jedna se
naptiklad o provadéni transakcei ¢i kontrolu pohybii a ziistatkii na ctech. Nelze vSak odepftit
fakt, Zze takovému klientovi zalezi i na vzhledu dané sluzby a proto se banky snazi nalakat
klienty praveé vzhledovou strankou sluzeb. Naopak firemni klient neprojevuje zajem pouze
o zakladni funkce, ale i o funkce dodatkové a specialni, jako je napiiklad napojeni na firemni
ucetni software a extrémné rychlé provadéni n€kolika transakci najednou. Zde neni cilem
banky klienta naldkat, ale naopak si ho udrzet. Na takova slova by banky mély klast velky
daraz a mély by je mit neustale v paméti prave proto, aby se na bankovnim trhu staly t€mi
nejlepSimi.

V Belgii jsou vyuzivany produkty a sluzby elektronického bankovnictvi, které maji strukturu
a zakladni funkce stejné jako v Ceské republice, av§ak rozsifengjsimi funkcionalitami se lii.
Diivodem je rozdilné postaveni Belgie a Ceské republiky na bankovnim trhu a také
samoziejme odlisné potieby Ceskych a belgickych klientt. Sluzby u téchto bank se v§ak vzdy
budou podobat alesponi v té zakladni struktute, jelikoz nelze zapftit vztah, ktery mezi sebou

maji, kdy je belgicka banka KBC matkou banky CSOB.
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2 Cil prace a metodika
2.1 Cil prace

Hlavnim cilem prace je zhodnotit elektronické bankovnictvi v CSOB a KBC. Diléimi cili
prace jsou komparovat sluzby internetového bankovnictvi, mobilniho bankovnictvi a
platebnich karet a nasledné doporucit nejvhodnéjsi a nejvyhodnéjsi produkty a sluzby, a to

jak pro retailovou, tak i firemni klientelu.
2.2 Metodika

Teoreticka Cast je zpracovana pomoci odborné literatury, kterd byla zapij¢ena v bankovni
knihovné CSOB a nésledné peclivé prostudovana. Piehled veskeré literatury je uveden
v kapitole 7, ktera se vénuje pouzitym zdrojim. Dil¢imi zdroji byly pak piislu§né internetové
zdroje, €1 osobni prezentace bankéii danych bank. Internetovymi zdroji jsou zejména
oficialni internetové stranky obou bank, jejichz stranky jsou uvedeny v tabulce €. 1. V prvni
¢asti literarni reSerSe je uveden a definovan samotny pojem platebni styk vetné pravni
upravy, a jeho struktura. Poté jsou charakterizovany jeho jednotlivé formy, a sice hotovostni
a bezhotovostni platebni styk, pfi¢emz u kazdé z nich jsou uvedeny vyhody a nevyhody.
Déle je zde vysvétlen pojem elektronickych penéz, véetné jejich instituce. Dalsi (znacnd)
Cast literarni reSerSe je jiz zaméfena na elektronické bankovnictvi jako takové. Nejprve se
kapitola zamétuje na technologicky vyvoj elektronického bankovnictvi a na pravni Upravu
vztahll mezi klientem a bankou. Dal$i ¢ast obsahuje seznameni s produkty a sluzbami, které
se tykaji elektronického svéta. Jedna se hlavné o homebanking, platebni karty a bankomaty,
telefonni (mobilni) bankovnictvi, internetové bankovnictvi, multikanidlové sluzby.
V predposledni c¢ésti literarni reSerSe se feSi otazka budoucnosti vybraného druhu
bankovnictvi a posledni ¢ast je pak vénovana retailovému a firemnimu bankovnictvi.

V praktické €asti je v prvni fadé popsané elektronické bankovnictvi v dnesni dobé¢ a dale
jsou zde pak v tabulce ¢. 1 zobrazeny profily bank CSOB a KBC. V kapitolach 4.2, 4.3, 4.4,
4.5, 4.6 a 4.7 jsou charakterizovany jednotlivé produkty a sluzby, které banky CSOB a KBC
nabizeji, a to jak pro retailové, tak i pro firemni klienty. Jedna se o sluzby z oblasti

internetového bankovnictvi, mobilniho bankovnictvi a platebnich karet. Déle jsou zde
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uvedeny aktualni trendy a inovace v dané oblasti pro obé dvé banky, a to v rozmezi od roku
2016 do roku 2017.

V druhé c¢asti praktické casti byl proveden vyzkum na zaklad¢é polostrukturovanych
rozhovort, které byly vedeny s bankovnimi pracovniky. Pro rozhovor byly ptfedem
stanoveny otazky, které byly zaméteny na vybrané téma této prace, poptipadé¢ mohli byt
respondenty doplnény o jejich dalsi poznatky. Otazek bylo celkem osm s tim, ze prvni se
tykala pouze jména a pracovni pozice konkrétnich osob. Ostatnich sedm otazek je detailné
uvedeno v kapitole 4.9 a samotny rozhovor je vidét v piiloze ¢. 3.

Ve treti ¢asti praktické casti byl proveden vyzkum za pomoci dotaznikového Setfeni, které
probéhlo elektronicky na specializovanych internetovych strankach, které jsou vedeny
Vv kapitole 7 pod internetovymi zdroji. Po jeho vytvofeni byl pfislusny odkaz rozeslan na e-
mailové adresy klientdi bank CSOB a KBC, ktefi vyuZivaji sluzeb elektronického
bankovnictvi. Z toho plyne, Ze dotaznik byl sestaven v ¢eském i anglickém jazyce a jeho
detaily Ize najit v kapitolach 4.11 a 4.12, a samotné dotazniky jsou pak k vidéni v pfilohach
€. 4 ac. 5. Otazky byly v obou jazycich stejné a byly stanoveny tak, aby se ve vysledné fazi
dalo porovnat a zhodnotit vyuzivani produkti a sluzeb elektronického bankovnictvi
Vv piislusnych bankovnich spole¢nostech.

Zavér analytické casti obsahuje komparativni analyzu internetového bankovnictvi,
mobilniho bankovnictvi a platebnich karet v bankach CSOB a KBC. Vychozim bodem byly
modelové situace, na zaklad¢ kterych byla zvolena kritéria komparativni analyzy, ktera byla
nasledné hodnocena. Bylo vytvofeno Sest modelovych situaci, pticemz tifi z nich jsou
zaméfeny na retailové klienty a tf1 z nich na klienty firemni. Jednd se o modelové situace
S nazvy: student, dospély, senior, podnikatel, malé a stfedni firmy, velké firmy a korporace.
Detaily modelovych situaci jsou obsazeny v kapitole 4.13. Komparativni analyza je
obsazena v kapitole 4.13. a kritéria, na zakladé kterych se dané produkty a sluzby

doporucovaly, jsou v tabulkach ¢. 7, ¢. 8 a ¢. 9 v piiloze ¢. 2.

3 Teoreticka vychodiska

V teoretické Casti prace jsou vysvétleny veSkeré pojmy, které se tykaji dané problematiky
vybrané¢ho tématu, a které jsou dale zkoumdany v praktické casti prace. Je zde uveden

naptiklad platebni styk v€etné pravni upravy a jeho druhd, elektronické penize a jejich
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instituce a elektronické bankovnictvi véetné jeho jednotlivych druhti a forem. Pro sepsani
literarni casti reSerSe byly vyuzity knizni, popiipad€ i internetové zdroje, které jsou uvedeny

v kapitole 7.

3.1 Uvod do problematiky platebniho styku

bezhotovostni piesuny finan¢nich prosttedkli mezi fyzickymi a pravnickymi osobami.
Platebni styk probiha nejen v tuzemsku, ale i v zahrani¢i. (Schlossberger, Hozak, 2000)

Uz nékolik let je vyvoj lidské generace ovlivnén penézi. Pomoci penéz dochézi ke tvorbé a
rozvoji pené¢znich vztahd, pomoci kterych dochazi k transferu penéznich prostredkt mezi
trznimi subjekty, ¢imZ dochazi k platebnimu styku. Cilem platebniho styku je vzdy
uspokojeni vSech zcastnénych subjektii. Z hlediska formy je platebni styk rozdélen na
hotovostni (placeni z ruky do ruky) a bezhotovostni (za pomoci bankovnich u¢ti). (Blazek,
Uklein, 1997)

potiebuji platebni systém, ktery pak slouzi ke zprostiedkovani debetl a kredith ptislusnych
bankovnich transakci. Kvalita bankovniho styku je pak dulezita pro vSechny banky, a to jak
zpohledu  konkurenceschopnosti, tak i zpohledu bankovni profitability.
Konkurenceschopnosti se rozumi ta situace, kdy klient od banky poZaduje urcitou kvalitu
platebniho styku. Bankovni profitabilita se pak tykéd ptimych a nepfimych vynost banky.
Zakladnimi predméty styku jsou platce a ptfijemce. Mezi platcem a pfijemcem probiha
platebni styk bud’ piimo, nebo za pomoci zprosttedkovatele, ktery je ve vétSin¢ piipada
banka. Platebni styk Ize d¢lit z nékolika hledisek, avSak nejvice se pouziva déleni na platebni

styk hotovostni a bezhotovostni. (Mejstiik, 2008)
3.1.1 Pravniuprava

Veskerou pravni upravu platebniho styku lze nalézt v novém obcanském zakoniku. Dal§imi
ptedpisy jsou naptiklad (Schlossberger, Hozak, 2000):

1. Vyhlasky o platebnim styku a zG¢tovani mezi bankami

2. Vseobecné podminky narodni banky

3. Zakon o danich z pfijmu
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Zakon o spraveé dani a poplatkil
Zakon sménecny a Sekovy

Devizovy zakon

N o g &

Ptipadné opatfeni narodni banky
3.1.2 Struktura platebniho styku

Platebni styk a jeho nastroje je mozno délit z nékolika hledisek, a sice z hlediska formy
plateb na hotovostni a bezhotovostni, z hlediska druhu klientti na retailovy a wholesalovy a
Z hlediska teritoria na tuzemsky a zahrani¢ni. Hotovostni platebni styk probihd za pomoci
hotovostnich forem penéz, coz jsou mince a bankovky. Oproti tomu bezhotovostni platebni
styk hotové penize nevyuziva a je zprostiedkovavan pomoci pievodil na bankovnich uctech
1 dalSich ptislusnych nastrojii. Mezi témito dvéma druhy existuje 1 mezistupen, kdy jsou
platby provedeny jak ¢asti hotovostni, tak 1 ¢asti bezhotovostni. Retailovy platebni styk se
pak tyka takovych klienti, u kterych je vySe platby nizka a jejich pocet je naopak vysoky.
Naopak platebni styk wholesalovy je zaméten na platby, které maji obchodni povahu a vyse
plateb je tak i1 vyS$si. Tuzemsky platebni styk je provadén mezi subjekty uvnitt dané narodni
ekonomiky a musi byt provadén v tuzemské méné. Tento druh platebniho styku je
jednodussi a i rychlejSi. Zahrani¢ni platebni styk se pak tyka plateb do zahranici a ze

zahranici. (Dvoftak, 2005)
3.1.3 Hotovostni platebni styk

Povazuje se za nejstarSi formu platebniho styku po celém svété, ktery je pouzivan jak
fyzickymi, tak i pravnickymi osobami. Fyzickd osoba provadi tento druh platebniho styku
denn¢. Muize se jednat napiiklad o ndkup novin ve stanku, z ¢ehoz vyplyva, ze k tomu neni
potieba ucast banky. Pfi provadéni téchto drobnych plateb hraje hotovostni platebni styk
dilezitou roli. Tento druh se tedy vyuZziva hlavné pii placeni malych ¢astek, kdy se nevyplati
platba pomoci karet ¢i Sekt. (Blazek, Uklein, 1997)

Kdyz je provadén hotovostni platebni styk, tak dochazi k predavani bankovek a minci neboli
hotovosti mezi platcem a piijemcem. Vyuziva se napiiklad pifi placeni v obchodech,

restauracich, ale jdou pomoci n¢ho i proplacet faktury apod. (Mejstiik, 2008)
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3.1.4 Bezhotovostni platebni styk

Jedna se o celosvétové vyuzivanou moderni formu platebniho styku, kterd je vhodna
zejména pro vyssi financni ¢astky. Probiha to tak, ze klient pfijde do své banky, které da
piikaz, aby uhradila danou ¢astku ve prospéch druhého klienta. Jde tedy o to, ze klient da
bance piikaz k tomu, aby zrealizovala bezhotovostni platebni styk. Banka tedy oductuje
finan¢ni prostiedky z uctu platce a zactuje je na ucet prijemce. Tento styk mize probihat
V ramci stejné banky, €1 riznych bank. (Blazek, Uklein, 1997)

Bezhotovostnim platebnim stykem je chapén transfer penéz, ktery ma podobu zapisu na
uctech platce a piijemce. Zde hraji vyznamnou roli pravé banky, které¢ vystupuji jako
zprostiedkovatelé a plni tak velmi dalezitou tlohu. V minulosti na tento druh platebniho
styku nebyly kladeny takové pozadavky jako v soucasnosti. Dnes jsou tedy tyto pozadavky
ze strany klientl o dost vyssi a jedna se ptfedevs§im o spolehlivost a rychlost platebniho styku.
To vSechno ale vyzaduje samoziejmé dostatecn¢ vyspélou a hlavné adekvatni bankovni
technologii, kterd je ale ndkladna, a tak banky vyuzivaji ve vétSin¢ ptipadu své Uspory
z rozsahu. V tomto druhu platebniho styku jsou rozliSovany dvé formy placeni a sice:
bezpodmine¢né a podminecné. Pfi bezpodminecném placeni dochédzi k platbé bez
pozadavkl, jako je napiiklad ptfedlozeni pfislusnych dokumentl apod., jednd se tedy
naptiklad o bankovni pfevody. U podmine¢ného placeni dochdzi pak k platbé, které musi
mit vZdy podloZena ur¢itymi dokumenty, coz je pozadovano napiiklad u dokumentarniho
akreditivu. Bezhotovostni platebni styk miZze byt realizovdn pomoci téchto nastrojl:
bankovni uhrady, inkasni forma placeni, Sek, platebni karty, elektronické penize, sménka.
Bankovnimi uhradami (platebnimi operacemi) se rozumi tzv. hladké platby, pod které
spadaji bankovni inkasa a Seky. Inkasni formy placeni jsou vyuZivany zejména pii placeni
telekomunikaénich poplatkii ¢ pii poplatcich za elektfinu, plyn apod. Sek je chipan jako
dluznicky cenny papir, kdy majitel uctu (vystavce) ptikazuje bance (Sekovnikovi), aby
vyplatila majiteli Seku uvedenou castku. Platebni karty jsou jednou z inovaci moderniho
svéta a v dneSni dobé¢ jsou maximalné vyuzivany. Existuje nékolik druhi, naptiklad: debetni
¢i uverové. Platebni karty jsou vyuzivany pro vybéry z bankomatli ¢i pro samotné placeni

pomoci terminalil. (Mejstiik, 2008)
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3.1.5 Vyhody a nevyhody jednotlivych forem platebniho styku

Vyhodou hotovostniho platebniho styku je v prvni tad¢é fakt, ze poskytovatel dostane
zaplaceno za sluzbu ¢i zbozi ihned. Nevyhodou vSak muze byt riziko, které je spojené
s nepravosti ¢i poSkozenim penéz nebo s neodpovidajici ¢astkou. Bezhotovostni platebni
styk je pak vyhodny zejména z pohledu komer¢nich bank, jelikoz zde nedochazi ke zbytecné
manipulaci s hotovosti. Dale je i vyhodny pro centralni banku, a to z hlediska emise
bankovek, ktera pak neni tak nadmérna a nezatézuje tolik ekonomiku statu. Nevyhodou
bezhotovostniho platebniho styku je zejména v méné rozvinutych zemich jeho rychlost.
Diky rozvoji bankovnich technologii a syst¢tmu SWIFT by vSak méla byt tato nevyhoda
postupn¢ eliminovana. (Blazek, Uklein, 1997)

3.2 Elektronické penize

Elektronické penize 1ze brat jako penézni hodnotu, ktera (Revenda, 2012):

= muze predstavovat pohledavku za vydavatelem elektronickych penéz

* miZe byt uchovéana v elektronické podobé

* miZe byt vydavana proti piijeti pené€znich prostiedki

* miize byt pfijimana jako platebni prostfedek jinymi osobami nez pouze vydavatelem
Lze fici, ze drzitel elektronickych penéz ptfedava vydavateli danou sumu penéznich
prosttedkli, kterou vydavatel pfeméni v elektronické penize, a to bud’ hotovostni ¢i
bezhotovostni formou. Ze zakona mohou vydavat elektronické penize pouze banky,
zahrani¢ni banky, pobocky zahrani¢nich bank, spofitelni druZstva, Gvérova druZzstva,
instituce elektronickych penéz (i zahraniéni) a samoziejmé CNB (NB). Vydavatel musi dle
zakona sepsat s drzitelem smlouvu o vydani elektronickych penéz, ke které jsou potieba
dokumenty jako u smlouvy o platebnich sluzbach. Kazdy drzitel elektronickych penéz ma
pak pravo na jejich zpétnou vymeénu, a to za bankovky, mince ¢i bezhotovostni formu penéz.
Vyménu musi vzdy provadét vydavatel a to vzdy na zadost drzitele. Vymeéna vSak musi
probihat pouze v t¢ dobé&, kdy je platna smlouva. V ojedinélych ptipadech Ize vyplatit danou
hodnotu do jednoho roku po ukoncéeni smluvniho vztahu mezi vydavatelem a drzitelem.

Vydavatel je povinen drzitele o vymeéné informovat s dostatecnym piedstihem. Za zpétnou
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vyplatu mtze vydavatel zadat uplatu, ale to jen v ptipadé, ze byla sjednana piredem.
(Schlossberger, 2012)

3.2.1 Instituce elektronickych penéz

Instituci elektronickych penéz lze charakterizovat jako pravnickou osobu, ktera ma pravo
vydavat penize na zdkladé povoleni centralni (narodni) banky. Kromé¢ této sluzby mohou
instituce provadét i jiné ¢innosti, ale pouze, kdyz je jim to povoleno. Jedna se zejména o
platebni sluzby jako je naptiklad provadéni platebnich transakci, provadéni smény mén,
poskytovani uchovy penéznich prostiedki &i zpracovani a uchovani informaci. Cinnosti
instituce mohou byt rozsifeny nebo naopak zizeny, a to hlavné centralni bankou v piipade
moznych problémt a neplnéni pfedem stanovenych podminek. S tim se poji podminka, ze
instituce je povinna zavést a udrzovat odpovidajici fidici a kontrolni systém. Ktery se tyka
vydavani elektronickych penéz a poskytovani platebnich sluzeb. Tyka se to zejména systému
fizeni rizik a systému pro pravidla vnitini kontroly. Stejn¢ jako platebni instituce miize i
instituce elektronickych penéz vyuZzivat sluzeb outsourcingu. Podminkou je vzdy to, Ze se to
musi pfedem nahlasit dané centralni (ndrodni) bance. S tim se poji tzv. informac¢ni povinnost,
kterd zahrnuje povinnosti pfedavat informace o vlastni finan¢ni situaci, o hospodarskych
vysledcich, o plnéni podminek vykonu ¢innosti a o ¢innosti obchodnich zastupct (pokud

jejich sluzeb vyuziva). (Schlossberger, 2012)
3.3 Elektronické bankovnictvi

Elektronické bankovnictvi neboli e-banking pfedstavuje poskytovani sluzeb nebo kanald,
pomoci kterych jsou sluzby dodavany. Je to velice efektivni nastroj slouzici pro obsluhovani
existujicich klientt finan¢nich instituci. Pro banky pak ptfedstavuje témét nulové pochybeni
pii zpracovavani transakcei a také usporu celkovych nakladlt z divodu nizsich transakénich
nakladi. V dnesni dobé by mélo byt elektronické bankovnictvi orientovano v prvni fadé na
zakaznika a jeho potfeby. Klienti maji dnes spoustu moznosti, a proto hraje vzdy vétsi roli
ochota banky pfistupovat ke klientim individualn€ a schopnost banky reagovat na osobni

potieby a pozadavky klienta. (Mace, 2006)
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3.3.1 Technologicky vyvoj

Banky byly vzdy trochu omezeny v komunikaci s klientem tzv. osobnim stykem, hlavé za
pomoci pobocek a jejich zastupcii. V druhé poloviné dvacatého stoleti se tahle situace
zmenila a pfislo na fadu spoustu komunikacnich prostiedkd, které jsou v dnesnim vyspélém
svete bézné vyuzivany (napf. mobilni telefon ¢i internet). VSechny tyto inovace vzdy vedou
banky k tomu, aby zménily své chovani dle moderni doby. Klient to vnima hlavn¢ tak, zZe
mu banka neustale nabizi nové zplisoby komunikace. Diky vnéjSimu prostiedi, globalizaci
trhti nebo nardstu konkurence dochazi tedy K ristu a i dilezitosti inovaci ve finan¢nich
sektorech. V tomto ptipad¢ to Ize nazvat jako zasadni zménu v tradiénim chépani banky jako
konzervativnich finan¢nich instituci. To mé4 samoziejmée dopady jak na fizeni bank, tak i na
transformacéni bankovni procesy, které v jednotlivych bankdch probihaji. Za dva faktory,
které se nejvice podileji na téchto transformacich lze povazovat usporu néakladi a
zatraktivnéni sluzeb klienta. Usporou nakladd se rozumi sniZeni variabilnich nakladd na
jednu transakci. Naopak se ale také musi uskuteénit investice, které alespon na kratkou dobu
zvysi fixni nadklady. Banky totiZ vétSinou nejsou schopny usetfit fixni néklady, a to hlavné
diky zavadéni modernich prostfedkli. Proto se to v téchto situacich fteSi napiiklad
propusténim personalu nebo uzavienim nékterych svych pobocek. Tento druh tspornych
opatieni muze vSak nastat az po né¢jaké delsi dobé, pokud tedy banka nechce riskovat ztratu
Casti své klientely. Je zfejmé, Ze tispora nakladl se projevuje az po urcité dobé, pii vyssich
objemech a zejména u bank, které figuruji na velkych finan¢nich trzich ¢i globaln€. Druhym
faktorem je zatraktivnéni sluzeb klienta, coz lze vysvétlit také jako zvySeni klientem
vnimané pfidané hodnoty. Velka ¢ast klientl vnima rychlost sluzeb, kvalitu sluzeb a tisporu
Casu jako zasadni hodnotu, kterou mulZe pfinést pravé pouzivani vybranych modernich
prostfedkii. Velikost skupiny klientl je v jednotlivych zemich rlizna a je ddna vyspélosti
dané zemé, kulturnimi podminkami ¢i politickymi podminkami. KdyZ se pak srovna tzv.
pobockové bankovnictvi s bankovnictvim pfimym, nachdzi se rozdily v: klientské
segmentaci, filozofii pobockové sité, filozofii marketingu sluzeb a v fizeni spolecnosti.
Kazda banka ma samoziejm& moznost vstoupit na trh pfimého bankovnictvi, musi vSak
pfedem zvazit, jaké naklady ji to pfinese a do jaké formy tohoto bankovnictvi vstoupi.

Existuji dva typy zavedeni pfimého bankovnictvi a sice (Pfadka, Kala, 2000):
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1. transformace klasické banky zevniti na sluzby ptimého bankovnictvi

2. zalozeni nové samostatné podnikatelské jednotky, kterd poskytuje tyto sluzby
V poslednich deseti letech je mozné povazovat vyvoj elektronického bankovnictvi za
dominantni trend. Stale vice se vyuzivaji existujici produkty, meéni se jejich moznosti
vyuzivani ¢i dokonce vznikaji produkty Gplné nové. To vSe je spojeno s modernizaci dnesni
doby a s nartistem poctu klientd, které elektronické bankovnictvi vyuzivaji. (Dvotak, 2005)
V dnesni dobé je vyvoj platebniho styku stile vice sméfovan pravé k elektronickému
bankovnictvi. Veskerou pravni Gpravu je mozno nalézt v novém obcanském zdkoniku ¢i
Vv ptislusnych ptedpisech, jako je naptiklad zdkon o bankédch apod. Pokud chce klient
vyuzivat sluzby elektronického bankovnictvi, musi mit zfizen bézny ucet u dané banky,
ktery slouZzi jako prostfedek zuctovani. Proto, aby vSe fungovalo tak j4 m4, musi byt sepsana
smlouva mezi klientem a vybranou bankou. Tato smlouva musi obsahovat spravné veskeré
naleZitosti a musi pfesn¢ vymezovat predmét smlouvy. (Schlossberger, Hozak, 2000)
Do technologického vyvoje je zahrnut i vyvoj pocita¢t. Moderni formy komunikace mezi
klientem a bankou souvisi jak s vypocetni technikou, tak samoziejmé i1 s bankovnimi a
klientskymi pocitaci. Vyvoj pocitact se tedy rozdélit to tii etap (Blazek, Uklein, 1997):

1. etapa (1970 — 1980) — salové pocitace

2. etapa (1980 — 1990) — stolni pocitace

3. etapa (1990 — soucasnost) — domaci pocitace

3.3.2 Vyvoj komunikace klienta s bankou

se svymi klienty. Moderni doba a zkuSenosti ukazuji, ze pro banku je hodné dtlezité vyuzivat
kombinace vice komunikacnich prostfedkii na zaklad€ jednotlivych typi klientl, operaci,
produktl a situaci. Naptiklad platebni karty jsou jiz béZné pouZzivany pii placeni za zbozi a
sluzby ¢i pii vybérech z bankomatt. Dnes uz vétSina karet umoziuje mezinarodni akceptaci,
coZ znamend, ze automaticky dochazi i k ménovym konverzim. V kazdém ptipad¢ je ale
zfejmé, Ze platebni karty maji své misto v kazdé bance, ktera je zaméfena na detailové
bankovnictvi. Dalsim ze zakladnich nastroji je telefon, hlavné diky své dostupnosti a
roz$itenosti. Telefon lze vyuzivat pfi zaddvani béznych bankovnich operaci nebo pfi

komunikaci mezi klientem a bankou. Musi se vSak brat v potaz, ze n¢které situace se ale
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pouze po telefonu feSit nedaji, zejména prodej dalSich produkti ¢i reklamace apod.
V piipadé béznych bankovnich operaci se postupem Casu prechédzi na tzv. automatizované
systémy, jako jsou webové stranky, komunikatory ¢i multikanalové sluzby klientim.
Soucasti vyvoje jsou i call centra, ktera vystupuji v roli poradce, ktery by mél klientovi
pomoci a zaroveit mu nabidnout a nejlépe 1 prodat novy produkt (cross selling). Faktem je
to, ze provoz call center je stale levnéjsi nez provoz rozsahlych pobockovych siti, coz je tedy
hlavni diivod, pro¢ se banky budou snazit rozvijet samy sebe, ale 1 sva call centra na ukor
své pobockové sité. Nejnizsi variabilni naklady nese pro banku komunikace s Klientem
prostfednictvim pocitae, zejména pomoci internetu. Internet ma vsSak své vyhody i
nevyhody. Vyhodou jsou jiz zminované nizké variabilni ndklady, dale pak klientsky
komfort, ptehlednost (oproti telefonu). Webové stranky jsou naopak nevhodné pii
vyfizovani téch mén¢ standardnich zalezitosti, jako jsou napiiklad reklamace ¢i dotazy od
klientd. Proto je dilezité, aby méla banka spravnou strukturu svych webovych stranek,
dostatek informacnich materiali a proces, ktery vyhodnocuje dotazy klientli a obstarava tak
zpétnou vazbu (online dotaznik &i dokonce online chat). Cast komunikace mize byt také
zprostfedkovana pomoci elektronické poSty. Email ale neni vhodny pro standardni situace,
jako je naptiklad zaddvani transakce. Je ale naopak vhodny pro zadavani reklamaci ¢i pro
zodpovézeni riznych dotazi. Je ale prokazano, ze komunikace pomoci emailu je drazsi nez
komunikace pomoci telefonu. Lze to vysvétlit tim, Ze nez se néco vytesi pres email, néjakou
dobu trva, nez se ¢lovek dostane k jadru feci. Zatimco v ptipadé€ telefonu se jedna vétSinou
o jeden telefonat. V soucasné dobé€ se finan¢ni trh za¢ina formovat pravé na tkor prostredka
mobilni komunikace. V dne$ni dob¢ je zcela béZzné mit mobil propojeny s internetem, at’ uz
jen za pomoci Wi-Fi, ¢i pfiplacenim za tzv. datové mobilni sluzby. Toto propojeni se nazyva
»mobile commerce” a jednd se tedy o zobrazeni a nabizeni produktli klientim pomoci
mobilnich obrazovek. Je to také velmi Gi¢inny nastroj marketingu. Telefon vyrazné ovliviiuje
nekolik odvétvi, bankovnictvi a finan¢ni sluzby vSak nejvice. Banky zde hraju dvé role.
V prvni roli vyuzivaji mobilni komunikace pro své sluzby. V druhé roli podporuji svou
platebni funkcnost a vznik dalSich druhti téchto sluzeb. Vyznamnou roli zde vSak hraji
spole¢nosti, které mobilni telefony poskytuji. VSe, co je vySe zminéno, vSak neznamend
konec veskerych bankovnich pobocek. Moderni banky sice budou pfetvaret své pobocky

tak, aby Sly s dobou, ale nikdy se neztrati segment zékazniki, ktery nebude ochotny tyto
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moderni technologie pfijmout. Nejde vSak jen o zménu bankovnich sluzeb a modernizaci
produkti, ale jde také o zménu mysleni a persondlu v jednotlivych bankach. Nejedna se tedy
o zménu, kterd je jednoducha a nastane béhem par dni, ba naopak. Bankovnictvi prochazi
neustalymi zménami, a to zejména diky informacni a komunikacni revoluci a globalizaci.
Banky méni svou tvaf, investuji do inovaci apod. Disledkem jsou pak nejen zmény
V chovani bank vii¢i svym klientim, ale i nabizeni modernéj$i a pestiejsi komunikace a
produktl. Podstatné jsou pak i zmény ve vnitinim chovani bank, kdy jsou banky nuceny
k jesté vice dynamickému chovani a uspotadani. V posledni fadé roste vyznam variabilnich
nakladl, coz vede k ving akvizic a fuzi, které se daji pozorovat vSude ve svéte. (Pradka,

Kala, 2000)
3.3.3 Pravni dprava vztahi mezi klientem a bankou

Vzhledem k rychlému rozvoji a vysokému narustu vyuzivani produkti elektronického
bankovnictvi je tato oblast pfedmétem Upravy na Grovni EU. Elektronické bankovnictvi je
tedy upraveno v zakoné o platebnim styku. Timto zakonem jsou upraveny i elektronické
penize. Zminény zakon stanovuje prava a povinnosti pro subjekty, které se zUcCastni
provadéni pfevodu penéZnich prostiedki, které se tykaji 1 platebnich produkti
elektronického bankovnictvi. Na zdkon pak navazuji vzorové obchodni podminky, které
vyddva narodni banka (NB) za ucelem ochrany drziteld. Podminky se tykaji prav a
povinnosti vydavateli a drziteli pii vydavani a uzivani elektronickych platebnich
prostiedkii. Je nutno podotknout, Ze oproti zakonu nejsou tyto podminky zavazné, coz
znamend, ze banky mohou vzorové podminky vydat a nemusi se shodovat se vzorovymi
podminkami NB. Tato odchylka vSak musi byt vZdy v podminkach zminéna, jelikoZ je pro

klienta zasadni. (Dvotak, 2005)
3.3.4 Zakladni informace a pojmy elektronického bankovnictvi

Elektronické bankovnictvi 1ze pak definovat jako pfistup klienta ¢i zmocnénych osob
k a¢tim, které jsou vedeny v bance a k provadéni operaci platebniho a zta¢tovaciho styku
pomoci sluzeb elektronického bankovnictvi, které umoznuje preddvani a pifijimani dat

platebniho styku. (Schlossberger, Hozak, 2000)
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Za produkty elektronického bankovnictvi jsou povazovany veskeré produkty banky, kdy je
kontakt mezi bankou a klientem provadén elektronickou formou, a to bud’ plné ¢i jen z casti.
Tyto produkty jsou déleny dle zdkona na dv¢ hlavni skupiny (Mejstiik, 2008):
1. Elektronicky platebni prostiedek
a) prostiedek, ktery ma vzdaleny ptistup k penézni hodnoté a pfi jeho uzivani je
nutnd identifikace klienta pomoci osobniho identifika¢niho ¢isla, které je mu
ptidéleno vydavatelem neboli bankou
b) elektronicky penézni prostiedek
2. Elektronicky penézZni prostiedek
= neboli elektronické penize, které uchovavaji hodnotu v elektronické podobé¢
* tyto penize jsou pak predstavovany jako jakysi zdvazek emitenta, ktery je uloZzeny na
ptislusném elektronickém zatizeni (software, hardware) a je akceptovan i tietimi
stranami
= klient ma pak dvé moznosti, jak tyto penize uchovat — bud’ na karté ¢i v paméti
pocitace
RozliSeni na elektronicky platebni a penézni prostiedek mé veliky vyznam, jelikoZ pfi
elektronickém platebnim prostfedku nedochazi k emisi novych penéz. Naopak u
elektronického penézniho prostiedku k emisi novych penéz dochazi. Je ziejmé, Ze uloha
elektronického bankovnictvi v posledni dob¢ roste a lidé tyto produkty vyuzivaji stale vice
a vice. Za penéZzni hodnotu se povazuji vlastni penézni prostfedky na uctu klienta (na
béZném Uctu, na vkladovém uctu), ¢i uvér, ktery byl bankou klientovi poskytnuty. Pro
bezhotovostni formu platebniho styku je vzdy nutné ovéteni klienta, a to pomoci kédu PIN,
nebo heslem ¢i podpisem. Elektronickym pené€znim prostiedkem je pak chapan platebni
prostiedek, ktery uchovava penézni hodnotu pouze v elektronické podobé a je piijiméan
jinymi osobami, nez jeho samotnym vydavatelem. Elektronicky penéZni prostiedek ma tfi
zakladni znaky: vyuZziva se k placeni, penézni hodnotu uchovava vzdy v elektronické podobé
a musi byt pfijiman 1 jinymi osobami nez jen vydavatelem. (Mejstiik, 2008)
Pokud nejsou vSechny vysSe uvedené znaky splnény, nejedna se pak o elektronicky platebni
prostiedek. Dle zpusobu uloZeni elektronickych penéz existuji dva rozdilné systémy
elektronickych penéznich prostiedkll a sice: na samostatném nosici, ktery je tfeba fyzicky

predlozit pifi transakci nebo v paméti pocitace. Elektronické penize jsou pak penézni
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hodnotou, kterd je uchovéna na elektronickém penéznim prostiedku. V tomto piipade se
nejednd jen o elektronickou evidenci. Elektronické penize jsou totiz skute¢né na
elektronickém penéznim prostfedku ulozeny, a to ve forme elektronickych bodi, impulz ¢i
jednot. Zasadou téchto penéz je to, Ze museji byt predplaceny, coz znamend, ze nesmi byt
vydany jinak nez proti zaplaceni, a to ve stejné ¢i vyssi hodnoté penéznich prostiedki, ne
vSak v hodnoté niz$i. Vydavateli elektronickych platebnich prostiedkii jdou banky, bankovni
pobocky, zahrani¢ni banky ¢i jiné osoby, které to maji jako pfedmét podnikéani a provadeji
to na uzemi daného statu. Za drzitele elektronického platebniho prostiedku se povazuje
kazda fyzicka ¢i pravnicka osoba, které tento platebni prostiedek uziva na zaklad¢é smlouvy

s vydavatelem. (Schlossberger, Hozak, 2005)
3.3.5 Formy elektronického bankovnictvi

Zde je zdiraziiovana forma komunikaéniho kandlu s bankou, diky kterému je dany bankovni
produkt vyuzivan. V dne$ni dobé& jsou vyuzivany zejména tyto formy (Dvotéak, 2005):
a. Platebni karty
» nejstarsSi a nejrozsifengjsi produkt
* umoziuji vzdaleny pfistup k uctu, a to elektronickou cestou (terminély, bankomaty,
internet)
b. Homebanking
» propojeni osobniho pocitace klienta s pocitacem banky pomoci specidlniho softwaru
= klient mtize stahovat data z databaze banky a sam si je zpracovavat
= bezpecnost je zajistovana pomoci hesel a Sifrovani zprav
c. Phonebanking
= neboli callbanking ¢i mobilebanking
= aplikace, ktera je zaloZena na komunikaci pomoci telefonu
= bezpecnost je zajistovana pomoci hesel
e. Internetbanking
= komunikace mezi klientem a bankou prostfednictvim pocitace, ktery je pfipojen na
internetovou sit’
= Klient se prihlasi do systému banky a po ovéfeni identifikace (elektronicky podpis,

digitalni certifikat) mize zadavat pokyny piimo bance
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Jinak se daji formy elektronického bankovnictvi rozdélit i takto (Schlossberger, Hozak,
2000):
1. Fyzické predavani dat na kompatibilnich médiich
Sice nejjednodussi, ale v dnesni dobé€ uz historicka forma elektronického bankovnictvi,
kdy se jednd o predavani dat bance pomoci kompatibilniho média (disketa). Data Ize
pfedavat i naopak, tudiz od banky ke klientovi. Klient v§ak musi dodrzovat pfedem
uréeny format a strukturu dat.
2. Dalkovy prenos dat
Umoznuje klientovi pfenaseni dat pfedem dohodnutou elektronickou cestou (ve vétsing
ptipadt po telefonnich linkéach). Je nutné fici, Ze i tento typ elektronického bankovnictvi
je vzhledem Kk vyvoji dnesni doby velice omezeny.
3. Homebanking
Jedna se o propojeni pocitace klienta s informacnim systémem dané banky. Vyhodou
této formy je témeét nepretrzitd pristupnost, coz znamenda, ze klient mize vyuzivat
elektronické bankovnictvi 24 hodin denn¢, 7 dni v tydnu. Homebanking zajist'uje ptenos
Dalsi vyhodou systému homebankingu je vysoka bezpecnost pfenosu dat.
4. Telefonické bankovnictvi
Telefonické bankovnictvi neboli phone/call banking je populdrnim trendem dneSni
populace. Prostfednictvim telefonu si mize klient zatidit uz téméf vSe. Muze zjistit stav
svého uctu, ale tak podat jednordzovy ptikaz apod. Pro klienty je tento typ elektronického
bankovnictvi velice vhodny, a to hlavné z hlediska uspory ¢asu.
Mezi nejrozsifenéjsi formy v dneSni dob& vSak patii: fyzické pfeddvani dat na
kompatibilnich médiich, dalkovy pienos dat, homebanking, internetbanking, telefonni
bankovnictvi a mobilni bankovnictvi. (Schlossberger, Hozak, 2005)
MozZnosti, které jsou podavany klientovi:
Zde je dulezité to, zda klient ziskava informace nebo sam provadi platebni informace. Na
zaklade tohoto hlediska jsou rozliSovany produkty elektronického bankovnictvi na (Dvofék,
2005):
1. pasivni (jedna se pouze o ziskdvani informaci od banky - stav uctu, pohyby na uctu)

2. aktivni (ty umoziuji navic i provadéni platebnich operaci)
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3.3.6 Homebanking

Na uvod této kapitoly je nutné si fici, Ze je zde rozdil mezi vyuzivanim bankovnich sluzeb z
pohledu normalniho clovéka a z pohledu firem. VétSina lidi se dostane do kontaktu s bankou
jen nekolikrat do mésice, at’ uz osobné ¢i pomoci elektronické komunikace. U podnikatelti
a firem je to ale jinak. U nich je provadéni plateb na dennim poiadku. Zde je nutno
podotknout, ze zadavani plateb prostiednictvim mobilniho telefonu je v tomto ptipadé
casové narocné a zdlouhavé. Proto se v dobé rozvoje informacnich technologii nabidly i jiné
sluZzby a moZnosti komunikace pravé firmam. Jedna se o tzv. homebanking, coZ je zpiisob
komunikace klienta s bankou pomoci osobniho pocitace vybaveného specialnim softwarem.
Jelikoz je v tomto piipadé€ nejvice vyuzivan pocitac, 1ze misto pojmu homebanking pouzit i
termin PC bankovnictvi. (Ptadka, Kala, 2000)

Tento druh elektronického bankovnictvi pfedstavuje komunikaci klienta s bankou piimo
z domova ¢i ze sidla firmy. Jedna se o sluzbu, pfi které banka umoziuje svému klientovi
komunikaci pomoci pfenosu dat mezi bankovnim systémem a osobnim pocitacem klienta.
Vyhodou je tedy to, ze klient nemusi opoustét sviij domov ¢i kancelaf k tomu, aby vyfesil
své pozadavky na danou banku. Jedna se naptiklad o zadavani ptikazl k Ghradé, zjistovani
informaci souvisejicich s danym Gc¢tem ¢i o kontrolu a tisk vypisu z G¢tu. K této sluzb&é ma
klient moznost si doobjednat osobni pohovor s experty prislusné banky. (Blazek, Uklein,
1997)

Vyhodou homebankingu neni jen pohodlné feSeni bankovnich situaci a tispora ¢asu, ale také
propojeni se systémem ucetnictvi dané spolecnosti. Systém je totiZ schopny importovat
ucetni evidenci v elektronické podobé do samotného ucetnictvi. Problémem by mohlo byt
pouze to, ze velké banky si nemohou vystacit pouze s jednim univerzalnim systémem.
Dutivodt je n€kolik, avSak ten zasadni je ve velikosti a rozmanitosti firem. Nékteré firmy jsou
mensi a nékteré z nich maji i zastaralejSi pocitacové vybaveni, coZ znamend, ze banka na
tyhle divody musi brat ohledy a vzdy pfizplisobit homebanking dle podminek dané
spole¢nosti. Modernich homebankingovych systémil existuje spoustu a jejich hlavnim cilem
je zajisténi komfortni komunikace mezi klientem a bankou. Ve vétSin€ ptipadi se spoustu
bankovnich pozadavkl a zalezitosti fesi online. Jediné v ¢em se tyto systémy lisi je jejich

technické feSeni a mnozstvi realizovatelnych operaci. Dalsi vyhodou homebankingovych

26



systémd je nejen urychleni prace, ale i napojeni na ucetnictvi, jak je uvedeno vyse. V ptipadé
ze klient vyuziva i internetové bankovnictvi, je tieba vSe fesit ptes specialni software, ktery
si klient musi nainstalovat do svého pocitace. Spojeni homebankingu s internetovym
bankovnictvim se vyuziva zejména v pripad¢, kdy pouze jeden Clovék ve firm¢ ma pravo
provadeét transakce tykajici se firemnich Ucti. Takovy ¢lovek pak mize provadét bankovni
transakce ze vsech koutti svéta. V budoucnosti je dost pravdépodobné, Ze se spoustou funkci
homebankingu bude nahrazovat internetem. Funkce internetového bankovnictvi a
homebankingu se budou ¢im dal vice propojovat a navzajem se i dopliiovat. UZ dnes je velmi
obtizné tyto dve oblasti oddélit. Pfevazujicim zptisobem predavani informaci a komunikace

banky s klientem je vSak internet, a tak tomu bude i v budoucnu. (Ptadka, Kala, 2000)
3.3.7 Telefonni (mobilni) bankovnictvi

Sedesatd a sedmdesata 1éta byla léta zmény nékolika &innosti v mnoha oblastech, a to i
Vv oblasti bankovnictvi. Divodem bylo sniZeni cen techniky. Prvni viditelnou zménou bylo
zavedeni bankomatli a terminali. Pro klienty to znamenalo téméf nepietrzity pristup
k hotovosti a vyuzivani dalSich bankovnich sluzeb. Pravé v tuto dobu se ukazalo, ze osobni
kontakt klienta s bankéfem neni az tak moc dilezity, jelikoz vétSina klientd preferuje
dostupnost sluZzeb pomoci modernich komunikac¢nich prostfedkt. Telefonni bankovnictvi je
hned po platebnich kartach druhym pfimym komunika¢nim kanalem, ktery byl velice rychle
masov€ rozsifen a diky némuZ maji klienti bezprostfedni pfistup k zadavani vesSkerych
bankovnich operaci, objednavani sluzeb ¢i k pfistupu k préci s ucty. Telefon, zejména
mobilni je v dneSni dob& nejdostupnéjSim a také nejvyuzivanéj$im komunika¢nim médiem.
Telefonni bankovnictvi neboli phonebanking se vyvijelo po nékolik let a nejvyssiho rozsahu

dosahlo za ptichodu digitalnich mobilnich siti. (Méce, 2006)

Realizovatelné operace

Pomoci telefonu lze realizovat Sirokou Skéalu béznych bankovnich operaci. Narocngjsi
operace jako jsou napiiklad hypotéky i1 nadale vyzaduji piimy osobni kontakt klienta
s bankéfem. Operace, které jsou provadény pomoci telefonu Ize €lenit na aktivni a pasivni.
U pasivnich operaci se jednd zejména o sdélovani vefejné dostupnych informaci o dané

bance, jejich produktech ¢i informace o zlstatku finan¢nich prosttedkii na uctu klienta ¢i o
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ptijmovych nebo naopak vydajovych operacich apod. Tyto pasivni operace jsou u vétSiny
bank prvni fazi. Jakmile je tato prvni faze zvladnuta, pfechazi se na fazi druhou, kterd je
transakci. Mezi pasivni operace lze tadit: informace o zlstatku na uctu, udaje o pohybech na
uctu, informace o neprovedenych transakcich, informace o bankovnich produktech a
sluzbach, vyse tirokovych sazeb a kurzovni listek. Do aktivnich operaci spadaji pak piikazy
k uhrad¢, piikazy k inkasu, platebni styk zahrani¢ni a terminované vklady. (Piadka, Kala,
2000)

V dobé¢, kdy pravé telefonni bankovnictvi vznikalo, nebyly informacni technologie jeste
dostateéné rozvinuté. VétSina klientd si tedy pod timto pojmem piedstavovala zivého
telefonniho bankéte, ktery sedi u telefonu v néjakém call centru a zpracovava pozadavky
klientd. Dnes uz je vSak situace jind. VétSina Cinnosti, kterd byla diive vykondvéana
¢lovékem, je dnes vyfizovana pfedev§im za pomoci pocitace. Existuje také tzv. telefonni
bankét, pii jehoz kontaktu s klientem neni tfeba zadné specialni technické vybaveni. Staci
pouze telefon, at’ uz pevny tak mobilni. Jedna se tedy o pracovniky call centra, kteti pracuji
témeét 24 hodin denné. Neni vSak problém je kdykoliv kontaktovat i s otazkami tykajici se
prave bankovnictvi a to odkudkoli a kdekoli. Telefonni bankéft je totiz schopny poskytnout
veSkeré informace o sluzbach a produktech banky a déle pak provést jakoukoli bankovni
operaci. Znamena to tedy, ze muze klientovi poradit v zcela riiznych situacich a také se
chovat jako obchodnik, jelikoz je schopen pfi rozhovoru s klientem ,,prodavat* bankovni
produkty. To je jedna z véci, kterou pocita¢ bohuzel nedokaze. Musi se v§ak brat na védomi
fakt, ze telefonni bankét je ¢lovek, a za svou praci tedy vyZzaduje mzdu. To je pak diivod pro
banky volit spiSe automaticky telefonni systém, ktery je pro né samoziejmé mén¢ nakladny.
Dale se v nekterych piipadech vyuziva automaticky telefonni systém, kdy se jedna o tzv.
automatického telefonniho bankéfe a k jeho pouZiti je potieba prakticky stejna zésada jako
u telefonniho bankéte, tedy telefon. Tento systém pracuje na zékladé menu, po kterém se 1ze
pohybovat pomoci telefonnich tlacitek. V tomto ptipadé¢ musi byt klient alesponi trochu
technicky zdatny, jelikoz pocita¢ vzdy reaguje na pfedem stanovené ¢iselné volby, které
klient postupné zadava. V nékterych piipadech lze kombinovat automaticky telefonni
systém s zivym telefonnim systémem a to tak, ze jedna z ¢iselnych moznosti v menu zivého

bankéfe nabizi. Stejné tak je to 1 v ptipad¢, ze klient zvoli Spatné Cislo a je vzapéti piepojen
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na zivého telefonniho bankéte. Hlavni vyhodou tohoto typu bankéfe je na prvnim misté jeho
nakladovd nendro¢nost. Postup pii komunikaci s automatickym telefonnim systémem
(Pradka, Kala, 2000):

1. Klient volé na piislusné telefonni ¢islo.

2. V telefonu zazni: ,,Dobry den, dovolali jste se do sluzeb pfislusné banky. Zadejte
prosim ¢islo vaSeho telefonu.*
Klient pomoci telefonnich tlacitek Cislo zada.
V ptipadé, Ze ¢islo bylo nalezeno v databazi, klient zadava svij PIN.

Systém pak ovéti shodu PINU s telefonnim ¢islem.

o ok~ w

Systém zacne postupné nabizet své sluzby, napfi.: ,,Pro zjisténi ziistatku na uctu
stisknéte jednicku.* atd.
7. Klient si vybere pozadovanou operaci a dotaz je mu zodpovézen. Pokud klient

nepozaduje dal$i informace ¢i sluzby, tak zavési.

Bezpecnost telefonniho bankovnictvi

Zatimco pii osobnim kontaktu klienta s bankéfem piimo na pobocce 1ze snadno zkontrolovat
osobni doklady klienta, u telefonniho bankovnictvi je to hor$i a musi se tedy hledat n¢jaké
alternativni cesty. Jednou z moznosti je tzv. elektronicky kli¢. Tato mozZnost je sice velice
bezpecna, ale také pomérné drahd a proto banky vyuZzivaji vétSinou jiné metody. Pro pasivni
operace, jako je napiiklad zjisténi zlistatku na uctu se vyuziva osobni Cislo klienta, které ho
identifikuje. MiiZe to byt napiiklad ¢islo jeho uctu. Tato metoda Ize vyuZit samoziejmé i pro
transak¢ni operace, ale je to uz vice rizikové. Z tohoto divodu jsou vyuzivany dvoutiroviiové
systémy ochrany. Klient tedy nejprve zadava své osobni Cislo a pak jesté heslo. Pro zvySeni
bezpecnosti si telefonni bankovni systém sadm zazada o zménu hesla. V ptipadé, ze klient tak
neucini do urcité doby, je mu jeho vstup do tohoto druhu bankovnictvi zcela zablokovan.
Nékteré banky maji také nastaven maximalni mozny limit pro pfevod finan¢nich prostiedkd.
Na druhé stran€ miiZze tento limit omezit 1 sdm klient. I tyhle limity se berou jako zvySeni

bezpecnosti telefonniho bankovnictvi. (Mace, 2006)
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3.3.8 Internetové bankovnictvi

V dnes$ni dobé je vyuzivani internetu nejveétSim komunikacnim médiem mezi bankou a
klientem. Co muze byt pohodInéjsi nez si sednout na libovolném misté k pocitaci, pripojit
se na internet a provadeét bankovni operace, které jsou v tu dobu potfeba. Je nutno
podotknout, ze internet je nejlevnéjSim komunikacnim médiem. Transakce, ktera je
provedena pomoci internetu, je totiz n¢kolikanasobné levnéjsi nez transakce provedena
pomoci telefonu. Zmény, které souviseji s internetem a jejich vyznam spojeny s vyvojem
bankovnictvi lze pfirovnat k Zeleznicim a jejich vlivu na dopravni spole¢nosti. Internet ale
svym vzrustajicim tempem neméni jen bankovnictvi jako takové, ale méni i ekonomické a
socialni prostfedi, ve kterém se banky vyskytuji. V dnesni dob¢ by se velice tézko hledala
oblast, kde internet nehraje Zadnou roli. Jak velké, tak i malé banky si uvédomuji, ze pokud
se rychle neptizplisobi ménicimu se prostedi dnesni doby, tak v brzké dobé zaniknou. Proto
se snazi investovat znacnou ¢ast svych financi pravé do internetu a internetovych
technologii, tykajicich se finanéni sféry. Dalsi vyvoj se odehrava také na poli business-to-
business e-commerce (elektronické obchodovani), jelikoz firmy mezi sebou chtéji stale vic
a vic obchodovat praveé na zakladé elektronické formy. V soucasné dobé€ jsou dva zakladni
typy internetového bankovnictvi: neplnohodnotné, které je vazano na konkrétni pocitac a
plnohodnotné, které je piistupné z jakéhokoliv pocitace piipojeného na internet. U
neplnohodnotného bankovnictvi si musi klient na svllj pocita¢ nainstalovat specidlni
(bezpecnostni) software. Bezpecnost je zajisténa pomoci digitalnich certifikati a digitalnich
podpisii, které jsou generovany pii komunikaci klienta a banky. U druhého typu
internetového bankovnictvi neni tfeba instalovat zadny specialni software a lze tedy vyuzivat

jak ze zaméstnani, tak 1 z domova ¢i1 internetové kavarny. (Ptfadka, Kala, 2000)

Bezpecnost internetového bankovnictvi

O internetu se velmi Casto fika, Ze je to zneuzitelny a napadnutelny komunikacéni kanal. Proto
je bezpecnost dulezitym krokem. BezpeCnost systému zavisi zejména na bezpeCnosti
aplikace a i na fyzické bezpecnosti daného systému. Zabezpeceni aplikace spociva v
autentizaci klienta, certifikaci dat a v ochrané dat pomoci Sifrovani. Na co vSechno musi

pamatovat bezpecnd internetova banka (Ptadka, Kala, 2000):
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1. Bezpec¢na komunikace s klientem

= davérnost zprav -> zprava je diveérna, pokud je ¢tena pouze ptijemcem

= autentizace protistrany -> zda ¢lovék opravdu komunikuje s tim, s kym si mysli
= prokazatelnost plivodu zpravy -> pomoci digitdlniho podpisu a certifikace dat
2. Zabranéni prinikim dovniti banky po internetu

* soustava Firewallt

» oddélené role spravct systémul

3. Zabezpeceni zneuZiti zevnitf banky

= zajiSténi obecnych principi co se smi a nesmi

» gsystém 4 o¢i = u kazdého systému jsou vzdy nejmén¢ 2 zaméstnanci

» dakladny systém ptistupovych prav

= technologické ochrana
3.3.9 Platebni karty

Platebni karty jsou v dneSni dobé soucésti kazdodenniho Zivota dosp€lé populace. Nejvice
se platebni karty vyuzivaji pro vybery hotovosti z bankomatu ¢i pro bezhotovostni platby, a
to jak pfimo v obchodg¢, tak i online pomoci internetu. Je zndmo, Ze v mezindrodnim méfitku
roste polet transakci, které jsou placeny pomoci platebni karty, nez pocet vybérl
Z bankomatu. (Schlossberger, Hozak, 2005)

Platebni karty predstavuji tedy jeden z mnoha nastrojii bezhotovostni formy platebniho
styku, ktery je vyuZzivan hlavné k Gthrad¢ spotiebnich vydaji a k vybéru hotovosti. Prvni
karta vznikla v roce 1914 ve Spojenych statech americkych, kdy se jednalo o tzv. vérnostni
kartu, ktera byla vydana spolecnosti Western Union Telegraph Company. Tato karta byla
vSak omezena tim, Ze mohla byt pouzivana pouze v obchodni siti t€¢ vydavajici spolecnosti.
Prvni univerzalni platebni kartu, ktera jiz toto omezeni neméla, vydala spole¢nost Diners
Club International USA v roce 1950. Platebni karty maji nékolik vyhod a téch si pozdéji
vSimly i banky a prvni bankovni karty byly vydany ihned v roce 1951. Nebyly ale tak
uspesné a v roce 1958 byl vytvoren projekt, ktery byl prvotnim zédkladem dneSnich VISA
karet. Platebni karty dosahly v poslednich letech velice dynamického rozvoje. Nejen Ze se
zvysil pocet drzitelt karet, ale také i poCet mist, kde je mozno pomoci karet platit, ¢i si vybrat

hotové penize zbankomat. Mezi dulezité nalezitosti platebnich karet patfi oznaceni
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vydavatele karty, identifikaci drzitele platebni karty (jméno, rodné ¢islo, podpis), Cislo
platebni karty, platnost karty a zdznam dat. Vydavatelem platebni karty mtze byt banka ¢i
bankovni asociace (VISA, MasterCard), finan¢ni spole¢nost (American Express), letecka

spolecnost apod. (Dvorak, 2005)

Zpisob a moZnosti vyuziti platebnich karet
V dnesni dobé€ nabizeji karty jejich uzivatelim spoustu moznosti vyuziti. Mezi zdkladni
vyuziti karet patii vSak: vybér hotovosti z bankomatu a bezhotovostni placeni. (Dvotak,

2005)

Vybér hotovosti z bankomatu

Vybér hotovosti z bankomatu (ATM) sice probiha elektronickou formou, bez jakychkoliv
dokladii a dokumentd, ale existuje vSak i domnénka, ze se jedna o hotovostni transakci.
Klient mé ke své hotovosti pristup 24 hodin denné, coz je pro vétSinu populace obrovska
vyhoda. Proto, aby si klient mohl hotovost z bankomatu vybrat, je nutna opét jeho
identifikace, a to pomoci kodu PIN, ktery je Ctyfmistny a je pfidélen bankou. Pomoci
bankomatu je také mozno zjistit disponibilni zlistatek na uctu klienta, uloZzit penize ¢i prevést
finan¢ni prostiedky z jednoho uctu na ticet druhy. V dnesni dobé existuji i bankomaty, které
umoznuji sménu valut ¢i vybér Castek v riznych ménach. Nevyhodou bankomatl jsou
vysoké naklady na jeho pofizeni. Z tohoto diivodu ne€které banky tuto sluzbu nenabizi, av§ak
v dnesni dobé je to spiSe vyjimkou. Dalsi nevyhodou jsou pomérné vysoké provozni
naklady, tudiZ si n€které banky ponechédvaji bankomaty pouze v misté vlastni pobocky, ale
tyto naklady usetiily. Nevyhodou pro klienty miize byt jen to, Ze pokud si budou chtit vybrat
hotovost z jiného bankomatu, nez ktery je pfislusny jejich bance, vzdy se jim za tuto sluzbu
strthne urcity poplatek. V téchto piipadech je klient ale vzdy pied provedenim dané sluzby
upozornén, Ze za to bude platit, coZz znamend, ze pozadavek mize jeSt¢ vCas zruSit.

(Schlossberger, Hozak, 2005)
Bezhotovostni placeni

Tuto formu placeni lze pomoci karet provadét ve vybranych obchodech, letistich,

restauracich, kavaren, benzinovych stanicich a na mnoha dalSich mistech, které jsou k tomu
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ptizptisobeny. Obliba pfimého bezhotovostniho placeni roste a je to dokazovano zvysujicim
se objemem transakeci, které jsou provadény pomoci platebnich karet. Aby mohl obchodnik
piijimat platby kartou, tak musi mit sjednanou smlouvu s nékterou bankou, ktera k tomu ma
licenci. Za zpracovani kazdé transakce pak obchodni musi platit bance uréitou provizi, ktera
je ve formé procentudlni Castky z vySe transakce. Piimé bezhotovostni placeni probiha
dvéma zptsoby (Dvorak, 2005):

1. mechanickym pfenosem udajii z karty na prodejni uctenky pomoci imprinteru

2. elektronickym pfenosem dat s vyuzitim platebniho termindlu a se zadanim PIN kodu
Vyuzivangj§im zptisobem bezhotovostniho placeni je placeni pomoci platebniho terminalu.
Ugastniky tohoto druhu transakce jsou drzitel karty, obchodnik, zpracovatelska banka a
vydavatelskd banka. Jedna se o velice vyhodny zplsob placeni, jelikoz klient ani obchodnik
nemusi manipulovat s hotovosti. Platba probéhne vZdy prostfednictvim jejich béznych ucta.
Jedinou podminkou pro obchodnika je uzaviena smlouva o akceptaci platebnich karet
s bankou, kterd k tomu ma licen¢ni opravnéni od pfislusné asociace jako je napiiklad VISA,
MasterCard ¢1 American Express. V této smlouvé jsou zakotveny prava a povinnosti obou
smluvnich stran a také provize pro banku za zpracovani platby. Dal§i podminkou pro
obchodnika je instalace tzv. platebniho termindlu, ktery v sobé mé zabudovanou ¢tecku dat
platebni karty. Cteni karty pak probiha na zakladé Gipu ¢i magnetického prouzku. Pro tiplné
provedeni transakce musi vzdy klient zadat sviij karetni PIN (PIN — Based Transaction) nebo
potvrdit svou identifikaci pomoci svého podpisu na vytisknutou uétenku (Paper-Based
Transaction). Existuje nékolik zplsobl provedeni platby a sice: elektronicka transakce,
mechanicka transakce, m-commerce, pomoci internetu, telefonni a postovni objednavky.
(Schlossberger, Hozak, 2005)

Dalsi moZnosti vyuZziti platebnich karet
1. Transakce MO/TO (Mail Order/Telephone Order)
Tento zplUsob platby se vyuziva nejvice v zasilkovém prodeji ¢i pfi rezervacich
ubytovani atd. Vzdy musi byt uvedena potiebnd data karty, kterd jsou nezbytna pro
provedeni platby. Témito daty se rozumi Cislo karty a platnost karty, které musi byt
vyplnény v pfislusném formulafi a podepsany. Obchodni misto pak pteda tento vyplnény

formular bance a ta na zakladé ovéteni veskerych udaji muaze pak provést transakci.
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Transakce typu MO/TO jsou v poslednich letech stale vice vyuzivany a to zejména pii
rezervacich ubytovani ¢i rezervacich vstupenek do kin, divadel ¢i na koncerty.
(Schlossberger, Hozak, 2005)

2. Transakce prostiednictvim internetu

Diky rychlému rozvoji internetu roste i poptdvka po zjednoduseni plateb. VétSina
virtudlnich obchodl (e-shopt) nabizi platbu kartou a to pomoci zadani Cisla a data
platnosti karty. Dfive nebyl tento zptsob platba bankami doporucovéan, jelikoz zde bylo
veliké riziko ztraty uniku dat z karty. Pak spolecnosti VISA a MasterCard vyvinuly IT
standard, ktery umoznoval bezpecny ptrenos dat pii platbé¢ platebnimi kartami. Tento
standard se nazyval SET (Secure Electronic Transaction) a spocival v ptridéleni
certifikatl neboli soustavy kodovacich klich. Tyto certifikaty mély za kol bezpecné
ovéeteni identity vSech ucastnikil transakce a transakcnich dat. Jednim z modernéjSich
feSeni je systém 3D Secure (Three Domain Secure), ktery klientovi zaruci, Ze obchodnik
nepiijde do styku s Cislem klientovi platebni karty. Tento systém zvySuje nejen
bezpe€nost pouZivani karet na internetu, ale i1 zjednodusuje predchozi systém SET.
(Schlossberger, Hozak, 2005)

3. Transakce M-commerce

Tyto transakce vyuZivaji nejen platebni karty, ale 1 mobilni telefony. Jedna se tedy o
transakce, které jsou uskute¢niovany pomoci bankomatu nebo o transakce, které jsou

provedeny pomoci mobilniho telefonu, tzv. dobijeni na délku. (Schlossberger, Hozak,
2005)

Vyhody platebnich karet pro klienta

jednoduchy pftistup k finanénim prostfedkiim velmi jednoduché pouziti
vys$si bezpecnost (oproti hotovosti)

uspora ¢asu

tuzemskeé, ale 1 zahranicni vyuZiti

podrobny piehled vydaji

doplikové sluzby

L T o

existence nouzovych sluzeb — napiiklad pii ztraté karty (Dvoiak, 2005)
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Vyhody platebnich karet pro obchodnika
zvyseni obratu

vice zédkaznikl

ziskani novych klientt

zvySovani prestize

jednoduché pouziti

odolnost vi¢i konkurenci

vys$si bezpecnost (méné hotovosti)

O N o a A~ w Db -

pii dodrzovani smluvnich podminek je zde jistota zarucené platby (Schlossberger,
Hozak, 2005)

Platba kartou v siti internet

Dnes je internet vyuzivan firmami po celém svété, a to zejména k nabidce zbozi a sluZeb.
Pomoci internetu jsou realizovany obchody ve velikych penéznich hodnotach. Dale se také
zvysuje pocet uzivatell internetu. Mezi nejjednodussi formu realizace platby mezi firmami
a obchodnimi partnery patii platba kartou. U firem se tato platba odliSuje pravé virtualitou
prostiedi, coz ale znamena, Ze obchodnici maji snizenou moZnost ovétreni vzajemné identity.
Identifikace je v téchto pripadech moznd pouze s vyuzitim komunika¢niho kanalu.

(Schlossberger, Hozak, 2005)
3.3.10 Bankomaty a jejich vyuziti

Bankomat neboli ATM (Automated Teller Machine) je automatizovanym zatizenim, které
je urené zejména pro manipulaci s penézni hotovosti. Hlavni vyhodou je moznost
nepfietrzitého ptistupu klienta k jeho ti¢tu a penéziim. Nejprve byly bankomaty budovany jen
uvniti bankovnich pobocek, dnes uz se vyskytuji témét vSude (v obchodnich centrech, na
ulicich, na postach apod.). K nejvysSimu nartistu poctu bankomatt doslo ve druhé poloviné
devadesatych let dvacatého stoleti. Bankomat se obecné sklada ze dvou c¢asti: klientské ¢ast
a operatorska cast. Klientska cast se vyuziva k obsluze zdkazniki, kteti vyuzivaji sluzby
bankomatu. Tato ¢ast obsahuje monitor (displej), klavesnici, bo¢ni klavesy, ctecku karet
(magnetickych ¢i Cipovych), vyplatni slot a uc¢inkovou tiskdrnu. Operatorska ¢ast pak

zajistuje obsluhu bankomatu. Jedna se o trezor, ktery obsahuje specidlni kodovaci modul.
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Dale je v operatorské ¢asti umistén fidici pocita¢, zurndlova tiskarna, operatorsky monitor
(displej) a klavesnice. Bankomaty 1ze dale rozdélit z hlediska hardwarové a softwarové ¢asti.
Déle jsou bankomaty ¢lenény z hlediska druhu poskytovanych sluzeb na monofunk¢ni a
multifunkéni, z hlediska rezimu provozu na online a off-line, z hlediska umisténi na vnitini,
venkovni a vestibul. Monofunkéni bankomaty umoziuji pouze jednu funkci, a to vyplatu
hotovosti. Multifunk¢éni bankomaty maji naopak funkei vice, a sice: vyplata hotovosti, vklad
hotovosti, pfevod penéz z G¢tu na ucet, tisk vypisu z uctu apod. V dne$ni dobé jsou
bankomaty napojeny na tzv. CRM systém (Customer Relationship Management), coz
znamena, ze bankomat zna presné informace o klientovi a je schopen mu nabidnout Sirokou
Skalu sluzeb. Venkovni bankomaty jsou pak nainstalovany v plastich budov a wvnitini

bankomaty naptiklad uvniti obchodnich center. (Schlossberger, Hozak, 2005)
3.3.11 Multikanalové sluzby - Digitalni podpis, (Czech)POINT, QR kédy

Multikandlové sluzby pfinasi klientim inovace a pokrocilé technologie. Jednd se tedy o
bankovnictvi, které ma atraktivni uzivatelské rozhrani a zaroven i jednoduché ovladani.
Banky se snazi multikanalové sluzby rozvijet z divodu zlepseni prodeje svych produkti a
sluzeb a 1 zdivodu nizSich ndkladi na provoz a udrzbu. Dilezité vzdy je, aby se
multikandlové sluzby soustfedily na zkuSenosti klientl a jednoduchost ovladani.

(CLEVERLANCE.COM, citace online 9. 1. 2016)

Digitalni podpis

To, jakou ma digitalni podpis platnost, nelze jednoznacné urcit. Je ale pravdou, Ze se tento
podpis ovétuje pomoci certifikatu, tudiz s vyprSenim platnosti certifikatu je platnost
digitalniho podpisu sporna. Toto je vSak pohled, kdy se podpis ovéiuje k aktualnimu casu a
datu. Pak Ize ale digitalni podpis ovéfovat ke konkrétnimu ¢asu v minulosti. Jedna se
napiiklad o platnost digitaln¢ podepsaného dokumentu, a proto je nutné mit vzdy dikaz o
tom, Ze podpis byl stvofen v konkrétnim okamziku v minulosti. Timto diikazem je tzv.
Casové razitko ¢i provazané otisky. Pomoci casovych razitek se dodava tedy ditkkaz o tom,
kdy byly vytvoreny digitalni podpisy a to, jak oSetfovat digitalné¢ podepsana dokumenty
pted ¢i béhem jejich archivace. To je definovano ve standardu RFC-5126 (Electronic
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Signature Formats for long term electronic signatures — LTES). Casova razitka by méla byt

obsazena ve veskerych dokumentech, nejpozdé€ji do okamziku archivace. (Dostalek, 2009)

Priklad digitalniho podpisu

Adam chce poslat zpravu Evé:

1.

2.

Adam vytvofi zpravu.

Pomoci svého soukromého klice SK Adam vytvoii digitalni podpis a ten ihned
ptipoji ke zprave. Protoze tento kli¢ zné pouze Adam, tak musi byt tento podpis jeho.
Podepsanou zpravu obratem posle Evé.

Eva pomoci klice VK _Adam ovéii platnost Adamova podpisu.

Protoze kli¢ VK _Adam, ktery je v tomto piipad€ pouZzivan k ovéfeni podpisu a je to
kli¢ vefejny, nelze pomoci digitalnich podpisii zajistit diveérnost zprav. Proto se
vetSinou pouziva kombinace podepisovani a metod Sifrovani. Podepisovani slouzi
k prokazatelnosti ptvodu a integrity zpravy. Metody Sifrovani zajistuji pak

samotnou divérnost zprav. (Pradka, Kala, 2000)

(Czech)POINT

Jedna se o sluzbu, kdy klienti maji na bankovnich pobockach k dispozici pocitace

S pfistupem na internet. Mohou si tak nejen vyzkousSet internetové bankovnictvi, ale také

provadét transakce. Hlavnim ukolem ,,POINTU* je dat klientovi moZnost si ihned po

zalozeni uctu a ziskani elektronického bankovnictvi vyzkousSet sluzby, které mize klient

vyuZivat pravé pies internetové bankovnictvi. Zameéstnanci bank klientovi se v§im pomizou.

Pomoc se tyka predevsim piihlaSeni do sluzby, zadani PINu, zadavani transakci a ostatnich

funkci. Po case je tak klient schopny provadét transakce bez ucasti zamé&stnance banky.

Jedna se o prvni krok etapy tykajici se vybudovani samoobsluznych nonstop z6n pro klienty.

(ERASVET.CZ, citace online 10. 1. 2016)

QR kody

Neboli Quick Response kody jsou prostiedky automatizovaného sbéru dat, které dokazi

rychle a snadno pfedat informace mezi internetem a zakaznikem a spojit tak virtudlni svét
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s realnym. Jedna se o dvourozmérné koédy, které jsou schopné zakddovat nekolikandsobné
vetsi objem dat nez carové kody. Jejich specifikace padd pod normu ISO, konkrétné ISO
18004. Jsou tvoteny ¢tvercovou miizkou, ktera je slozena z ¢ernych a bilych blokt. QR kody
se skladaji z nékolika vrstev, kdy kazda z nich slouzi k riznému ucelu. QR kédy mohou
obsahovat Cislice, pismena nebo dokonce i japonské znaky. VEtSinou v sobé nesou textove
zpravy, odkazy, kontaktni informace. Tento skryty obsah se pak zobrazi po pfilozeni ctecky,
napt. mobilniho telefonu. V praxi to funguje tak, Ze se dany kod vyfoti na mobilni telefon
pomoci aplikace ,,qr ¢tecka®, které je zdarma, a ta pak umi rozsifrovat znaky kodu a ptelozit
je do pozadovanych informaci. Novodob¢ vyuzivani QR koéda spociva zejména v modernich
QR platbach, coz jsou velmi rychlé platby (napt. slozenek) pies mobilni telefony. Takové
platby jsou praktické, jednoduché, a proto se stavaji i oblibenymi. V budoucich letech se
budou QR kdédy stéle rozsitfovat a jejich ohraniceni budou pouze v lidské kreativnosti. (QR-

KODY.CZ, citace online 11. 1. 2016)

3.3.12 Budoucnost elektronického bankovnictvi

Na mobilni komunikace se ohledné budoucnosti klade dnes ten nejvétsi diraz. Divodem je
hlavné celosvétovy trend, ktery sméfuje k vyuzivani mobilnich telefon ve vSem, co lidi
napadne. Predpokladem je stale vétSi propojovani internetu pravé s mobilni komunikaci.
Tomuto predpokladu se budou muset pfizplisobit nejen samotné banky, ale 1 jejich sluzby.
Klientlim totiZ v dne$ni dobé nestaci kontakt s bankou pouze pomoci internetu, ale vyzaduji
kazdodenni kontakt s bankou pravé pomoci mobilni komunikace, a to zejména ve vztahu k
jejich osobnim financim. Dale se klade diraz i na elektronické obchodovani neboli na
elektronickou komerci, ktera je rozdélena na dvé oblasti (Pfadka, Kala, 2000):
1. Business-to-business
= obchody mezi dodavateli vstupt a vyrobci
= obchody mezi vyrobci a distributory
= tedy obchody mezi firmami
2. Business-to-consumers
= elektronicky prodej koncovym zdkazniklim
Internetovych obchodii existuje v dnesni dobé mnoho a problémem je vzdy situace, kdy chce

zékaznik za dané zbozi zaplatit. V téchto chvilich hraji banky vyznamnou roli. V dne$ni
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dob¢ se vyskytuji ¢tyfi nejvyuzivangjsi formy placeni za zbozi, u kterych se predpoklada
stale frekventovanéjsi vyuzivani (Pradka, Kala, 2000):
a. zbozi zasilané na dobirku — zédkaznik tedy plati az pti pievzeti zbozi (vétSinou hotov¢)
b. bankovni pfevod — obchodnik vZdy ¢eka, az jsou penize piipsany na jeho ucet a az
pak teprve zbozi odesila zakaznikovi
c. ihned pomoci ¢isla platebni karty — zaplati se sdélenim osobnich idaji a ¢isla karty

d. pomoci faktury

3.4 Retailové a firemni bankovnictvi

Za retailové klienty se povazuje skupina klientdi, kterou tvoii fada obCanli a drobni
podnikatelé. Opakem této klientely je pak klientela korporatni neboli firemni. Hranici mezi
retailovou a firemni klientelou si udava banka ¢i pojiStovna sama. NejdileZzitéjsi je pak
odlisnost retailovych a korporatnich klientt, kde je kladen diraz zejména na specializovany
ptistup ke kazdému z nich, coz s sebou nese i odlisné dovednosti a znalosti. Je tedy jasné, ze
takovym klientim nelze nabizet stejné produkty a sluzby. U béznych klientl je nutné tvofit
s nimi co nejkomplexngjsi vztahy, které zahrnuji co nejvice bankovnich produktii a sluzeb.
(Sokolovsky, 1999)
Ukolem retailového bankovnictvi je tedy masovy prodej produkti a sluzeb veskerym
vrstvam bézné klientely. Vyhodou u retailu je nizké riziko, jelikoZ naptiklad jeden nezdateny
uvér nemize ohrozit stabilitu banky tak, jako je v pfipadé€ velkobankovnictvi. (Belas, Sobek,
2000)
Firemni bankovnictvi zahrnuje Siroké spektrum klientli: podnikatele, malé a stfedni firmy,
svobodna povolani, bytova druzstva a spoleCenstvi vlastnikii jednotek, municipality,
neziskové organizace, korporace a instituce. Zakladem je ¢lenéni firemni klientely dle 4
segmentacnich kritérii (Stvova, 1994):

1. Ekonomicka aktivita — 4 segmenty (obchodni organizace, primyslové

podniky, sluzby, vefejné a stavebni prace)
2. Velikost — zalezi ptedev§im na obratu, podplrny je pak pocet pracovniki
3. Postaveni na trhu — stabilita na trhu

4. Vlastnické vztahy — stabilita podniku vzhledem ke vztahu k poplatkiim
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3.4.1 Retailové bankovnictvi

Mezi retailové klienty patii klienti bank a pojistoven vyuzivajici bézné bankovni produkty
a typy pojisténi. Pro takové klienty vSak nejsou k dispozici nékteré nadstandardni sluzby.
Retailova klientela piedstavuje nejvétsi ¢ast pocétu klientd bank, coz je pak promitnuto i do
obratu danych spole¢nosti. V Ceské republice je retailové bankovnictvi tsp&$né hlavné diky
internetové sité. Typickym piikladem banky, kterd stavi na prvni misto internetové
bankovnictvi je napiiklad Equa Bank. Bankovni pobocky jsou u nis zaméfeny na
optimalizaci portfolia. (Belas, Sobek, 2000)

Obé dvé banky (CSOB a KBC) kladou diiraz na strategii PEARL, jejiz zkratka znamena:
Performance, Empowerment, Accountability, Responsiveness, Local embeddedness.
V Ceském jazyce to ma pieklad nasledujici: vykonnost, zmoctiovani, zodpovédnost,
vnimavost a lokalni ukotveni. (KBC.COM, citace online 12. 1. 2016)

Obrazek &. 1: Strategie PEARL v KBC (CSOB)

pearl 9/
.__‘,/

Performance

Local Results-driven

embeddedness -
/ < \ : Empowerment
v )

! Responsiveness
00 Accountability

Zdroj: KBC.COM, citace online 12. 1. 2016

Na obrazku €. 1 je zobrazena strategie s nazvem PEARL, jejiz moduly jsou vysvétleny vyse

v kapitole 3.4.1. Prvni modul ,,Performance® (vykonnost) fika, Ze to co banka klienttim slibi,
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to také doda. Dalsi modul s ndzvem ,,Empowerment* (zmocnovani) spoc¢iva v podporovani
kreativity a talentu kazdého zaméstnance. DalSim modulem je , ,Accountability*
(zodpovédnost), kdy banka piebira odpovédnost za své klienty, kolegy, akcionaie a
komodity. Predposlednim modulem je ,,Responsiveness® (vnimavost), ktery v sobé nese
schopnost reagovat rychle a soucitné na veskeré podnéty a vlivy klientd ¢i zaméstnanc.
Posledni modul snazvem ,Local embeddedness” (lokalni ukotveni) v sob& ukryva
rozmanitost pracovnich tymu a klientl na rGznych trzich, na zaklad¢ které se pak musi

jednat.
3.4.2 Firemni bankovnictvi

S firemnim neboli korporatnim bankovnictvim maji banky letité¢ zkuSenosti a malokdo jim
muze v této oblasti radit. KliCovym problémem dneSni doby je rostouci konkurence
firemniho bankovnictvi a s tim spojeny tlak od konkurenc¢nich stran. Jedna se napiiklad o
snizovani nakladu, konsolidaci dat, zefektivnéni komplexniho procesu a hlavné o maximalni
spokojenost ze strany klientli, ktefi ofekavaji kvalitni a rychly servis. Splnéni takového
ocekavani je pak klicovym faktorem bank, ktery ovliviiuje kone¢né rozhodovani klientii a
jejich spokojenost.
Celkovy proces korporatniho bankovnictvi je pro banky slozity a naro¢ny, a proto s sebou
nese 1 operacni rizika. Lze tedy fici, Ze zlepSeni by se mohlo objevovat v mnoha firemnich
procesech, jako jsou naptiklad zadosti klienta o financovéani, kreditni analyzy, schvalovaci
proces kompetenci €i pfiprava smluvni dokumentace. O vSechny zminéné body zlepSeni se
snazi jak banka CSOB, tak i banka KBC. Chtg&ji-li viak banky dosahnout zlep3eni celkového
stavu korporatniho bankovnictvi, potfebuji vhodny nastroj, ktery bude proces tidit. Takovy
nastroj by mél zajistit (Stvova, 1997):
1. ZjednoduSeni a automatizaci
Tyka se pracovnik, ktefi by méli v§e vypliovat pifimo v jednom urc¢itém nastroji,
ktery by mél byt schopen veSkera data a informace propojit, automatizovat a fidit.
2. Dokonaly prehled
Pracovnici by méli mit pfehled o pribéhu daného procesu a méli by mit i moznost

sledovat historii a pribeh procesu zpracovani klientova pozadavku.
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3. Podporu kompletniho procesu
Ptislusny nastroj by mél za ukol podporu celého procesu, coz by se tykalo hlavné
zadosti ze strany klienta, pfe-pouziti jiz zadanych dat a samoziejmé kontroly
finalnich parametrti procesu.

4. Flexibilitu
Tyka se flexibilniho upravovani krokti procesu, prace s dokumenty, zkraceni
¢asu a podpora vyuzivani smartphont a tabletii (zejména pro schvalovani).

5. Integraci
Jedna se o integraci, kterd nema hluboky zasah do stavajici architektury banky a
vSe by mélo byt napojeno na systém CRM, ktery je zamétfen na klienta jako

takového a jeho potieby.

4  Vlastni prace

Prakticka Cast prace je zaméfena na elektronické bankovnictvi, jeho produkty a sluzby
v bankach CSOB a KBC. V prvni &asti je struéné popséana situace v dnesni dobé a profily
obou bank k 31. 12. 2015. Dale jsou charakterizovany jednotlivé elektronické produkty a
sluzby ve vybranych bankéch z oblasti internetového bankovnictvi, mobilniho bankovnictvi
a platebnich karet. Dale jsou zde uvedeny trendy a inovace u vybranych bank, které probéhly
v prubéhu poslednich let (2016 — 2017). V dalsi ¢asti jsou uvedeny poznatky, které byly
ziskany formou polostrukturovanych rozhovor s bankovnimi pracovniky. V neposledni
fadé jsou zde uvedeny poznatky z dotaznikového Setfeni mezi klienty obou bank CSOB a
KBC. Posledni ¢ast obsahuje komparativni analyzu na zakladé¢ modelovych situaci, které
obsahuji pozadavky retailovych a firemnich klientd, na zaklad¢ nichz jsou stanovena kritéria,
které jsou hodnocena v komparativni analyze vybranych elektronickych produkti a sluzeb

v bankach CSOB a KBC.

4.1 Elektronické bankovnictvi v dne$ni dobé& a profily bank CSOB a KBC

Klientiim na pobockach zalezi stdle méné a projevuji o n¢ hodné maly zajem. Hlavni jsou
pro n& sluzby online. Faktem je, Ze asi 74 % Cechii si spravuje bankovnictvi pfes internet
minimalné jednou tydné. Proto se v poslednich let investuje do digitdlniho bankovnictvi a

roste vyznam tzv. generace Y (lidé ve véku 20 — 35 let). Tato generace také hodné ovlivituje
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bankovni sektor. Z mezinarodniho vyzkumu, ktery byl provadén spolecnosti Accenture,
vyslo, Ze pocet klientl, kteti vyuzivaji internetové a mobilni bankovnictvi, stale roste. Je
nutno fici, Ze v dneSni dob& uz nehraje hlavni roli umisténi pobocky pobliz klienta, ale o
nabidce internetovych a mobilnich sluzeb bankovniho sektoru. Samoziejmé, Ze se jesté
najdou klienti, kteti vyuzivaji rad¢ji kamenné pobocky, ale svétové trendy investuji do sméru
digitalniho bankovnictvi. A to hlavné kvuli potfebam klientt, které se tykaji naptiklad
mobilnich aplikaci, video chatli s pracovniky banky, bezkontaktnich plateb apod. A takové
potieby hraji dnes v bankovnim svété velikou roli. (IHNED.CZ, citace online 5. 2. 2016)

Tabulka ¢&. 1: Profily bank CSOB a KBC k 31. 12. 2015

CR a Slovensko Belgie, S a VV Evropa
2 831 000 10 000 000 celkem

Oficialni internetové

Www.csob.cz www.kbc.com
stranky -

Zdroj: VYROCNI ZPRAVA CSOB A KBC, citace online 2. 1. 2016; vlastni zpracovani

V tabulce Cislo 1 jsou zobrazeny profily bank. Do profilu je zahrnuto misto plisobeni, pocet
pobocek, pocet klientli, pocet zaméstnancii a oficidlni internetové stranky. Jak lze vidét,
KBC ma polozky nékolikrat vétsi nez CSOB. Piisobi nejen v Belgii, ale také v S a V Evropé
(Ceské Republika, Slovensko, Bulharsko, Mad’arsko, Irsko), zatimco CSOB pusobi jen v
Ceské Republice a na Slovensku. KBC ma také o 1 319 pobodek a 7 169 000 klientt vice
nez CSOB. Co se tyka zaméstnancti, ma KBC 4,5x vice nez CSOB. Obé dvé banky uvadgji
veskeré potiebné informace na jejich internetovych strankach, které jsou v tabulce také

uvedeny.

4.2 Charakteristika jednotlivych produkti a sluZeb elektronického bankovnictvi

CSOB pro retailové klienty

Tato kapitola se nejprve zabyva oficialnimi internetovymi strankami banky CSOB jako

takovymi, kde poukazuje na moznosti, které jsou pomoci téchto stranek klientlim nabizeny
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a nasledn¢ jsou charakterizovany jednotlivé produkty a sluzby elektronického bankovnictvi
pro retailové klienty.

V oblasti retailového bankovnictvi piisobi banka CSOB pod tiemi znackami, a sice CSOB,
Era a Postovni spofitelna. Zakaznikiim je nabizeno velké mnozstvi bankovnich produktt a
sluzeb. Patii sem naptiklad hypotéky, ptjcky, pojisténi, penzijni fondy, leasing ¢i sluzby
elektronického bankovnictvi. CSOB si zaklada na dlouhodobém a pevném partnerstvi
s kazdym klientem a snazi se piizpisobit klientovym potifebam, coz znamena, Ze jim
nenabizi jen samotné produkty jako takové, ale nejvhodnéjsi feseni. K tomu je bance
napomocna tzv. strategiec PEARL, kterd s sebou nese 5 principii: zodpoveédnost, zmocnovani,
vykonnost, vhimavost a lokalni ukotveni, které jsou jiz vysvétleny v kapitole 3.4.1 Retailové
bankovnictvi. Dalsi diraz je také kladen na spolecenskou odpovédnost, kterd je zaméetena
na diverzitu, vzdélavani, regiony a odpovédné podnikani. Co se tyka internetového
bankovnictvi, nabizi banka CSOB 4 druhy: InternetBanking 24, CSOB Investice,
BusinessBanking 24 a CSOB CEB. (CSOB.CZ, citace online 15. 3. 2016)

4.2.1 Oficialni internetové stranky banky CSOB pro retailové klienty

Na obrazku ¢&. 2, ktery je v piiloze &. 1 je zobrazena uvodni stranka banky CSOB, kde si
klient mize nejprve vybrat mezi béznym klientem a firmou, kde se tedy jedna o polozky
,L1dé“ a ,,Firmy a podnikatelé* v levém hornim rohu stranek. V pravém hornim rohu je pak
uvedeno telefonni &islo 800 300 300, coz je bezplatna infolinka CSOB, ktera je klientim
k dispozici od pondéli do nedéle, a to vzdy od 6:00 do 24:00. Dale je mozné toto Cislo
vyuzivat pro sluzby telefonniho bankovnictvi, a sice na principu 24/7, coz znamena 24 hodin
denné sedm dni v tydnu. Klientovi mohou byt tak poskytnuty informace o produktech a
sluzbach CSOB nebo zde ma moznost Fesit p¥ipadné stiznosti a reklamace. Pro volani ze
zahrani¢i se pouziva Cislo +420 495 800 137 a pro kontaktovani e-mailovou formou se
pouziva e-mail: info@csob.cz. V pravém hornim rohu ma pak klient moznost vyhledavat
jim poZadované vyrazy ¢i si prepnout stranky do anglického jazyka nebo pfejit rovnou do
internetového bankovnictvi, jehoz produkty jsou popsany nize.

Nahote ma klient na vybér ze tii zalozek, a sice ,,Chci®, ,,Produkty* a , Kontakty.”“ Pod
vybérem ,,Chci* se skryva hned né¢kolik moznosti:

»  Chci zhodnotit penize
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= Chci poradit s autem

= Chci privatni bankovnictvi

= Chci poradit s bydlenim

= Chci nejlepsi banku

= Chci CSOB Premium
Dalsi moznosti je polozka, ktera se tyka samotnych bankovnich produktii, kde klient nalezne
vSe, co se tykd ucth, hypoték a refinancovéni, investicnich produktl, pojisténi, plateb a
hotovosti, ptjcek, internetového a mobilniho bankovnictvi, platebnich karet, spoficich
produktt, Plus konta, hypotéky, ptjcky na cokoliv, cestovniho pojisténi ¢i zmény banky.
Pod ttetim vybérem jsou zahrnuty dulezité kontakty, které klienti mohou vyuzivat, a sice:

= Infolinka CSOB 800 300 000 (ze zahrani&i +420 495 800 137)

» Helpdesk elektronického bankovnictvi: +420 495 800 111

= Helpdesk platebnich karet: +420 495 800 111

» dulezité kontakty

» kontaktni formulaf

= seznam pobocek a bankomatti CSOB

= pichled o dostupnosti sluzeb v CSOB, Efe, Postovni Spofitelné a Klientském centru
Ve stiedni ¢asti tvodni stranky se pak nachazeji dalsi sluzby, které jsou klientim nabizeny.
Jedna se o:

= mapu s pobockami a bankomaty CSOB

= aktudlni poplatky a sazby

= kalkulacky (na vypocet ptijéky, hypotéky, pravidelného investovani a kreditni karty)

» aktualni kurzovni listky

» VvSe co spada pod osobni ucty, ptjcky, hypotéky, investice a spofeni ¢i pojisténi

» tzv. rddce (pro zhodnoceni penéz, bydleni, nejlepsi banku)
Veskeré vySe uvedené moznosti jSOu zobrazeny na obrazku ¢. 3, ktery je v pfiloze ¢. 1 tohoto
dokumentu.
V predposledni ¢asti uvodni stranky jsou zobrazeny aktuality. Napiiklad 13. 3. 2017 byla
planovand odstavka sluzeb elektronického bankovnictvi. Vedle aktualit si klient miize
piecist 1 zpravy (byvalé aktuality), které jsou uschovany v archivu. Déle jsou zde zobrazeny

upoutavky na aktualni trendy a nabidky v bance CSOB. Pod aktualitami jsou v pravém
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dolnim rohu zobrazeny ikonky siti, jako jsou Facebook, Youtube a Linkedin, aby bylo vidét,
7e¢ CSOB ma zastoupeni pravé i na téchto sitich. Ve je zobrazeno na obrazku &. 4, ktery je
v ptiloze ¢. 1.

V posledni ¢asti uvodni stranky je zobrazen seznam, ktery je strukturovan dle piislusnych
kapitol a poskytuje klientiim dali potfebné informace. Lze zde najit informace o CSOB a
KBC, kariéie v CSOB, CSR (Spoleenské odpovédnosti) v CSOB, vztazich s investory,
povinng uvetejinované informace a dilezité dokumenty. Vse, co pod uvedené kategorie patii,
je mozno vidét na obrazku €. 5 v pfiloze €. 1.

Na zakladé subjektivniho zhodnoceni pouzitelnosti webovych stranek banky CSOB pro
retailové klienty je nutné fici, ze stranky obsahuji veskeré potfebné informace, vcetné
odkazli na demoverze do internetového ¢i mobilniho bankovnictvi nebo na piimé ptihlaseni
do sluzeb internetového a mobilniho bankovnictvi, které byly pro nasledujici ¢ast prace
klicové. Stranky jsou piehledné, jednoduché, srozumitelné a graficky pé€kné zpracované.
Neobsahuji zbytecné reklamy, obrazky nebo tabulky. Plsobi tak na ¢lovéka mile a
davéryhodné, coz je pro uzivatele takovych stranek jeden z dilezitych pozadavka.

Dale jsou v této kapitole charakterizovany jednotlivé produkty elektronického
bankovnictvi, které jsou vyuzivany retailovou klientelou. Nejprve jsou vybrané sluzby
popsany, vcetné jejich funkci, nasledné¢ jsou 1 prakticky zobrazeny pomoci jejich
internetovych stranek ¢1 mobilnich aplikaci. Nakonec je zde i srovnani, jak dlouho trva
v kazdé takové sluzb€ zadani jednordzového piikazu k uhradé, coz ukaze, u kterého
vyuzivaji sluzby elektronického bankovnictvi hlavné kvtli rychlosti a uspoie Casu, coz je

Vv posledni kapitole praktické ¢asti feSeno v ramci dotaznikového vyzkumu.
4.2.2 CSOB InternetBanking 24

Jedna se o sluzbu internetového bankovnictvi, ktera je poskytovana na oficialni internetové
adrese sluzby: www.ib24.csob.cz. Klientovi je poskytnut nejpohodInéjsi ptistup k uctu a ma
moznost:

= vSe si vyfidit sdm pfes pocita¢

= zadavat platby rychleji a levnéji nez na pobocce

46



= snadno se piihlasit a potvrdit platby pies aplikaci pro chytré telefony ,,CSOB Smart
kli¢*

= nastavit si vSe, co se tyka uctu, karty a dalSich sluzeb

= upravit parametry Uctu, platebni karty ¢i uvéru

* mit neustaly pfehled o svych investicich nebo hypotéce

= upravit si nastaveni tykajici se zasilani vypist ¢i informacnich zprav

= dobiti kreditu

= pozadat o Gvér

= ziskat tuto sluzbu zdarma k b&znému G¢tu CSOB
Pokud ma klient z4jem o vyuzivéani internetového bankovnictvi, ma moznost vyzkouset si
demoverzi, na kterou se dostane pomoci odkazu uvedeného piimo na webovych strankach
banky. Jakmile se rozhodne, Ze chce tuto sluzbu vyuzivat, sta¢i dojit na poboc¢ku s jednim
dokladem totoznosti a ihned pti prvni navstéve obdrzi klient identifika¢ni Cislo a PIN, které

jsou potieba k uspésnému piihlaseni. (I1B24.CSOB.CZ, citace online 15. 1. 2016)

Prakticky popis sluzby

K praktickému popisu sluzby InternetBanking 24 byl pouzit existujici ptfistup autorky této
prace, jelikoZ jsou dané informace nejpiesnéjsi a také demoverze pro jednodussi ukazku
zadavani platby. Jsou zde zobrazeny moZznosti pfihlaseni, hlavni (ivodni) stranka sluzby a
udaje pro zadani jednorazového platebniho prikazu véetné Casu, ktery je pro to potiebny.
Na obrazku ¢&. 6, ktery je v pftiloze ¢. 1 je zobrazena ptihlaSovaci stranka sluzby
InternetBanking 24, kterd se zobrazi ihned po jejim spusténi. Je zde vidét, ze klient ma
mozZnost se piihlasit bud’ pomoci identifikacniho ¢isla, PINu a SMS klice nebo pomoci
¢ipové karty. Také je zde moZnost vybéru ze dvou jazykd, a sice z CeStiny a anglictiny. Dale
jsou na Givodni strance zobrazeny aktuality, bezpe€nostni doporuceni, provozni informace a
tipy. V ptipad¢ prihlaseni pomoci identifika¢niho ¢isla a PINu je pak po klientovi jesté
pozadovan SMS kli¢, ktery je mu zaslan tedy formou SMS zpravy na jeho mobilni telefon.
SMS kli¢ je zobrazen na obrazku €. 7 v pfiloze €. 1.

Po Gspésném piihlaseni se vzdy zobrazuji zpravy z banky, které je mozno vidét na obrazku
¢. 8 v priloze €. 1, kde ma klient moznost si je precist, pokud ma zéjem. Pokud zajem nema,

pfejde na volbu ,,pokracovat™ a dostane se na hlavni stranku sluzby, kterd je zobrazena na
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obrazku ¢. 9 v ptiloze ¢. Hlavni stranka sluzby InternetBanking 24 nabizi klientovi spoustu
moznosti z oblasti U¢tl a transakci, investic a spofeni, uvéerd, platebnich karet, pojisténi,
dokumenti a nastaveni. V horni ¢asti obrazovky je vlevém rohu umisténo ¢islo na
Helpdesk, kam mitize klient volat v piipad¢ problémt a potizi. Déle je nahofe zobrazeno
datum, cas a volba odhlaSeni. Pod tim je zobrazen nazev uctu, aktudlni ziistatek uctu a
disponibilni zistatek G¢tu. Nakonec je v horni ¢asti zobrazen pocet klientovych zprav, pocet
vyuctovani a bezpecnostni limit doby piihlaseni, ktery trva po dobu dvaceti minut, popiipadé
ho Ize i obnovit. Na hlavni strance se také klientovi zobrazuji osobni Givérové limity, jako je
naptiklad pajcka na cokoliv, kreditni karta s limitem, povolené pfecerpani tctu s limitem
apod. Tyto sluzby jsou klientovi nabizeny s ur¢itou nabidkou. Pokud se klientovi nabidka
zalibi, ma moZnost kliknout na kolonku ,,mam z4jem* a dozvédét se vice podrobnosti.

Dale byl zadan jednorazovy piikaz k thrad¢, aby bylo vidét jaké udaje je potieba vyplnit a
jak dlouho to trva. Na obrazku ¢. 10 v ptiloze ¢. 1 je tedy ukazka toho, jak vypada zadani
jednorazového piikazu k uhradé€, ktery spada pod ucty a transakce, kde je tfeba zvolit
polozku ,,platby*. Vytvareni ptikazu probiha ve tfech krocich, které jsou zobrazeny v horni
¢asti obrazovky (zadani, autorizace, potvrzeni). DileZité je vyplnéni tzv. povinnych udaj,
které jsou oznaceny Cervenou hvézdickou. Vyplnéné ukazkové udaje jsou videt na obrazku
¢. 11 v ptiloze €. 1. Pro vyplnéni ukdzkovych udaji byla pouZzita demoverze. Mezi povinna
pole patii datum splatnosti, ¢islo uctu prijemce, kod banky ptijemce a ¢astka. Dale se mize
uvadét konstantni symbol, variabilni symbol, specificky symbol nebo zprava pro piijemce.
Po vyplnéni potiebnych udaji ma klient moZznost si dany piikaz ulozit jako vzor nebo si
pozadat o ¢ipovou kartu ¢1 SMS kli¢, coZ vede k naslednému potvrzeni pfikazu. Vyplnéni
udajt trva 25 sekund. Po zvoleni SMS klice ptijde klientovi SMS zpréava na telefon, ze které
je tfeba vypsat dany autorizacni kod do prislusnych policek. Zprava prisla béhem 4 sekund.
Zadani kodu je pak vidét na obrazku €. 12 v pfiloze ¢. 1. Pro prakticky popis byla vyuzita
op¢ét demoverze, kterd je verejné dostupna, jelikoz je to pro tento ucel dostacujici. Je zde
vidét, ze autorizacni kod je devitimistny a na jeho zaddni ma klient ¢as maximalné 10 minut.
Pokud chce klient ptikaz odeslat, stiskne tlacitko ,,odeslat™ a pokud ho odeslat nechce, piejde
na volbu ,,zpét.“ Doba zadavani autoriza¢niho kodu byla 5 sekund. Nakonec se klientovi
zobrazi obrazovka, ktera potvrzuje piijeti ptikazu bankou, coz je vidét na obrazku ¢. 13

v piiloze ¢. 1. Byla opét pouzita demoverze a jedna se tedy o potvrzeni, ze piikaz, ktery byl
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klientem vytvofen, byl pfijat bankou ke zpracovani. Celkova doba tvorby jednordzového

ptikazu k Ghrade¢ trvala 40 sekund.
4.2.3 CSOB SmartBanking

Jedna se o prehlednou aplikaci se snadnym ovladanim, kde ma klient velmi rychly pfistup
ke svému uctu, at’ je kdekoli a ma naptiklad nasledujici moznosti:

» jednoduchého a rychlého prihlaseni a instalace bez SMS kodi

= zjistit zistatek G¢tu a zobrazit si prehled plateb ihned po ptihlaseni

= zobrazit si seznam bankomati

» sjednat si cestovni pojisténi

= zadavat platby

= nastavovat limit karet
Aplikace je podporovana systémy Android, 10S, Windows Phone a Windows 8/10 a je
vhodna pro mobily, tablety ¢i hodinky (Apple Watch a Android Wear, kde se klientovi
zobrazi zistatek, pohyby na uctu a Cekajici ¢i blokované platby). Stazeni a nasledné
pouzivani aplikace je zdarma. Opét ma klient moznost vyzkouset demoverzi, na kterou je
odkaz opét na webovych strankach banky. Pokud se klient pro applikaci SmartBanking
rozhodne, musi mit pfistup do elektronického bankovnictvi s SMS autorizaci nebo Smart
kli¢ a pfipojeni k internetu. Tato aplikace je funk¢ni 1 v telefonech, které nemaji SIM kartu.
Klient si tedy stdhne aplikaci z obchodu, ktery je pfislusny pro jeho mobilni systém.
Nasledné se do ni piihlasi pomoci svych Udaji, které vyuziva jiz pro elektronické

bankovnictvi a mize ji naplno vyuzivat. (CSOB.CZ, citace online 16. 1. 2016)

Prakticky popis sluzby

K praktickému popisu sluzby SmartBanking byla pouzita demoverze, ktera je dostupna pro
viechny na internetové strance banky CSOB. Je tieba si jen mobilni aplikaci do p¥isluiného
zafizeni stahnout a aktivovat identifika¢nim ¢islem 11111111, PINem 12345 a libovolnym
SMS klicem. Je zde zobrazena moznost pro ptihlaSeni do sluzby a pak tvorba jednorazového
ptikazu k uhrad¢, véetné Casu, ktery je na to potfeba. Na obrazku ¢. 14 v priloze ¢. 1 je
zobrazena ptihlasovaci stranka mobilni aplikace SmartBanking, kterd nabizi moznost

piihlaseni pomoci identifika¢niho ¢isla a PINu, seznam bankomatii, aktualni kurzy, novinky
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a menu. Po pfihlaseni se klientovi ihned zobrazi hlavni stranka aplikace s jeho ucty a karty
s disponibilnimi zustatky tak, jak je vidét na obrazku ¢. 15 v piiloze €. 1.

Pro srovnani ¢asu vytvofeni jednorazového ptikazu byl pozadavek zadan praveé i pies
mobilni aplikaci CSOB SmartBanking. Jednorazova platba miize byt zadana pomoci tla¢itka
»platba®, které je uvedeno na obrazku ¢. 15 v ptiloze €. 1, nebo také pomoci menu pies
kategorii ,,platby*, coz je ukdzano na obrazku ¢. 16 v ptiloze ¢. 1.

Na obrazku ¢. 17 v piiloze ¢. 1 jsou zobrazeny tudaje, které jsou potiebné pro zadani
jednorazové platby pfes mobilni aplikaci. Jedna se o ¢islo Uctu piijemce, ¢astku, datum
splatnosti a poptipad¢ i variabilni symbol. Déle je zde moznost tla¢itka ,,zobrazit dalsi pole®,
kdy se klientovi zobrazi dalsi mozné kolonky pro vypliovani udaju tykajicich se
jednorazové platby. Po vyplnéni udaji stiskne klient tlacitko ,,pokracovat®, které se nachazi
v pravém dolnim rohu obrazovky mobilniho telefonu. Cas, ktery pro to byl potiebny, byl 15
sekund. Dale se klientovi zobrazi shrnuti platby a nasledné potvrzeni platby z klientovy
strany, a to pomoci PINu, kterym se do aplikace bézné piihlasuje. To je zobrazeno na
obrazku ¢. 18 v pfiloze ¢. 1. Klient potvrdi svou platbu tim, Ze do levé dolni kolonky vlozi
sviyj PIN, kterym se béZné€ do mobilni aplikace pfihlasuje a stiskne tlacitko ,,potvrdit.“ Tohle
mu zabere 5 sekund. Piedposledni krokem je pak finalni odeslani platby, kdy klient vidi,
z jakého uctu dana ¢astka odejde, na jaky ucet ma byt ¢astka ptipsana, datum splatnosti a
¢astku. Pokud vSe souhlasi, sta¢i uz jen stisknout tlacitko ,,odeslat”, pokud ne, je zde
moznost tlacitka ,,zrusit.“ To vSe trva 3 sekundy. Pfedposledni krok je zobrazen na obrazku
¢. 19 v ptiloze ¢. 1. Nakonec se klientovi zobrazi informace o potvrzeni, Ze dany poZadavek
na provedeni platby byl pfijat bankou, cozZ je vidét na obrazku €. 20 v pfiloze ¢. 1. Celkovy
Cas straveny zadadvanim potiebnych udaji byl 23 sekund, coz je o 17 sekund mén¢ nez u

sluzby InternetBanking 24.
4.2.4 CSOB Smart Kli¢

Jedna se o aplikaci s nejsnadnéjsim piihlaSovanim a potvrzovanim plateb v ramci sluzby
InternetBanking 24. Aplikace je vhodna pro tablety a mobilni telefony a je mozno ji pouzivat
na zafizenich se systémem Android, iOS nebo Windows Phone. Lze ji nastavit ve sluzbé
InternetBanking 24 a jde o alternativu k SMS kodam, které jsou zasilany na mobil. Klient

muze:

50



* potvrzovat platby jedinym PIN kodem, ktery si sam zvoli

» vyuzivat tuto aplikaci bez pfipojeni k internetu
Pokud si klient tuto sluzbu aktivuje, mize se piihlaSovat a potvrzovat transakce pohodIné
Z chytrého telefonu. Takové potvrzeni je pak automaticky pieneseno do InternetBankingu
24, kde klient mize pokracovat v praci. Jest€¢ je zde funkce s nazvem Touch ID, ktera
umoziuje podepisovani pomoci otisku prstu. Klient si jen tuto funkci musi v aplikaci
povolit. Poprvé je nutné potvrzeni pomoci PINu, potom vSak uz jen pomoci otisku prstu.
Pravdou je, Ze aplikace n¢kdy klienta vyzve, aby misto otisku prstu vyuzil PIN, a sice proto,
aby klient sviij PIN nezapomnél.
Aktivace aplikace Smart kli¢ je bezplatna a lze ji stahnout opét na obchodu, ktery se
vztahuje na dany mobilni systém (AppStore, Google Play, Windows Store). Jakmile se
aplikace stahne do zatizeni, sta¢i pomoci sluzby InternetBanking 24 pozadat o aktivaci. Poté
se klientovi zobrazi alfanumericky kod, ktery je tieba zadat do sluzby Smart kli¢. Nakonec
si klient zvoli vlastni PIN, kterym pak bude potvrzovat veskeré transakce. Postup aktivace
aplikace je zobrazen na obrazku ¢. 21 v ptiloze €. 1. Jeste je nutno zminit fakt, ze tato sluzba

se stala ,,IT produktem* v roce 2015.
4.2.5 Linka 24, bankér na telefonu

Jedna se o sluzbu, ktera umoziuje ovladani uctu z pevné telefonni linky a mobilu. Poskytuje
klientovi pfistup k uctu, kdyZ je to na pobocku ¢i k pocitaci daleko, a sice 24 hodin denné
pomoci bezplatné linky 800 300 300. Klient ma moZnost:

» zadavat tuzemské i zahrani¢ni platby

» zménit limity karet

= zjistit zGstatek na Gctu

= zobrazit si piehled provedenych plateb

» vidét aktudlni kurzy, sazby a poplatky

= dobiti kreditu

= pievadét finanéni prostiedky mezi svymi uéty CSOB
Pro identifikaci klient potfebuje identifikacni ¢islo a PIN, které vyuziva pro elektronické

bankovnictvi a heslo pro Linku 24. Sluzbu si klient zfidi pomoci pracovnika pobo¢ky CSOB
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a potfebuje k tomu jen jeden doklad totoznosti, telefonni Cislo a email. Nevyhodou je

poplatek, ktery je stanoven dle platného sazebniku CSOB.

4.3 Charakteristika jednotlivych produkti a sluZeb elektronického bankovnictvi

CSOB pro podnikatele, firmy a korporace

Kapitola se v prvni fadé zaméfuje na oficialni internetové stranky banky CSOB, které jsou
uréeny podnikatelli, firmdm, korporacim (rozdéleni je uvedeno vyse) a ukazuje moznosti,
které jsou klientim k dispozici. Poté jsou v této kapitole charakterizovany jednotlivé
produkty elektronického bankovnictvi, které jsou vyuzivany podnikateli, firemnimi a
korporatnimi klienty.

CSOB mé 4 000 korporatnich klientt a 13 regionalnich poboéek. Zakladnimi pilifi firemniho
bankovnictvi jsou Gspéch, stabilita, expertiza a hlavn¢ dlouhodoby vztah s klientem. Tuto
klientelu si banka déli do n€kolika segment, a sice: podnikatelé, firmy s obratem do 40 mil.
K¢ roéniho obratu, firmy s ro¢nim obratem od 40 mil. K& do 300 mil. K¢, korporatni firmy
a instituce s rocnim obratem nad 300 mil. K¢, bytova druzstva a spoleCenstvi vlastniki,
neziskové organizace, obce/mésta/kraje, zeméd¢lci, zdravotnické profese, pravnické
profese, stavebni profese a export-import firmy. Ohledn¢ internetového bankovnictvi nabizi

CSOB naptiklad InternetBanking 24, BusinessBanking 24, CSOB CEB atd.

4.3.1 Oficialni internetové stranky banky CSOB pro firmy a podnikatele

Oficialni internetové stranky banky CSOB davaji klientim v prvni fadé moznost si zvolit,
zda se jedna o bézného retailového klienta, podnikatele, ¢i firmu. Pokud je zvolena moznost
,Firmy a podnikatelé®, kterd je umisténa v levém hornim rohu stranek, miize si pak klient
vybrat, do jaké kategorie spada, a dle toho jsou mu pak nabizeny jednotlivé bankovni
produkty. Na obrazku ¢. 22 v piiloze &. 1 je Givodni stranka banky CSOB, kde si klient miize
vybrat kategorii, do které patii. Vpravo nahote je uvedeno telefonni ¢islo 800 150 150, coz
je bezplatna infolinka, ktera je klientim k dispozici, kdyZ potiebuji s né€im poradit ¢i
pomoct. Dale je vpravo nahofe moznost vyhledavace, kde klient mize rucné vepsat jim

pozadovany a hledany vyraz, dale pak moZnost volby anglického jazyka a nakonec i moZnost
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vybéru produktu internetového bankovnictvi, k némuz ma dany klient pfistup a vyuziva ho.
Detaily takovych sluzeb jsou popsany nize.
Klient ma v horni ¢asti strinky moznost vybéru, a to ze tii zalozek: ,,Segmenty*, ,,Produkty*
a ,,Kontakty.“ Polozka ,,Segmenty* dé¢li firemni klienty do nékolika nésledujicich kategorii:

* Podnikatelé

*  Firmy s ro¢nim obratem do 40 mil. K¢

* Firmy s ro¢nim obratem od 40 mil. K¢ do 300 mil. K¢&

» Korporatni firmy a instituce s roénim obratem nad 300 mil. K¢

» Bytova druzstva a spolecenstvi vlastniki

» Neziskové organizace

» Obce, mésta, kraje

= Nabidka pro zeméd¢€lce

» Sluzby pro export-import firmy

» Sluzby pro zdravotnické profese

= Sluzby pro pravni profese

* Sluzby pro stavebni profese
Dal3i moZnosti je kolonka, kterd je zameétena na bankovni produkty pro zivnostniky, malé a
stiedni firmy, municipality a neziskovky. Patii sem ucty a platebni styk, akceptace karet a
EET, provozni uvéry, investi¢ni Gvéry, zaruky a dokumentarni platebni styk, CSOB EU
Centrum a specializované financovani, oSetfeni trznich rizik, zhodnocovani volnych
prosttedkl, pojisténi, internetové a mobilni bankovnictvi a finanéni trhy.
Tteti polozka obsahuje dulezité kontakty, které jsou klientim k dispozici:

= Infolinka CSOB 800 150 150

= Helpdesk elektronického bankovnictvi: +420 495 800 111

= Helpdesk platebnich karet: +420 495 800 111

» Helpdesk elektronického bankovnictvi pro korporatni klienty: 844 333 444 (ze

zahrani¢i +420 495 800 141) a e-maily:
= corhelpdeskelb@csob.cz
= wise.desk@csob.cz
» dulezité kontakty

= Seznam pobocek
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https://www.csob.cz/portal/podnikatele-firmy-a-instituce/produkty/ucty-a-platebni-styk
https://www.csob.cz/portal/podnikatele-firmy-a-instituce/produkty/ucty-a-platebni-styk/platebni-karty-a-akceptace-karet
https://www.csob.cz/portal/podnikatele-firmy-a-instituce/produkty/ucty-a-platebni-styk/platebni-karty-a-akceptace-karet
https://www.csob.cz/portal/podnikatele-firmy-a-instituce/produkty/provozni-uvery
https://www.csob.cz/portal/podnikatele-firmy-a-instituce/produkty/investicni-uvery
https://www.csob.cz/portal/podnikatele-firmy-a-instituce/produkty/zaruky-a-dokumentarni-platebni-styk
https://www.csob.cz/portal/podnikatele-firmy-a-instituce/produkty/csob-eu-centrum-a-specializovane-financovani
https://www.csob.cz/portal/podnikatele-firmy-a-instituce/produkty/csob-eu-centrum-a-specializovane-financovani
mailto:wise.desk@csob.cz

= seznam koresponden¢nich bank
V dalsi ¢asti vodni stranky se pak nachdzeji dalsi sluzby, které jsou klientlim nabizeny a
pod nimi jsou jeste¢ vypsany jednotlivé kategorie, které byly vyjmenovany jiz na zacatku,
Z nichz kazdé z nich skryvé produkty, které jsou pravé pro takovou kategorii vyhodné a
specifické. Mezi dalsi sluzby, které jsou klientim nabizeny, patfi:

* financni trhy

= aktudlni poplatky a sazby

= aktuality

» aktudlni kurzovni listky
Déle jsou na uvodni strance vidét ocenéni, ktera banka CSOB v oblasti firemniho
bankovnictvi ziskala. Naptiklad byla nejlepsi bankou v roce 2015, nejlepsi bankou pro
sménné operace v roce 2013 a byla 1 vitézem v soutézi tykajici se transakci roku, a sice
vroce 212. Mimo ocenéni jsou zde publikovéna videa, kterd jsou v poslednich dnech
aktualni. Nyni se to tykéd napfiklad EET (elektronické evidenci trzeb). Jsou zde také
zobrazeny ikonky siti, jako jsou Facebook, Youtube a Linkedin, coz znamena, ze CSOB ma
zastoupeni 1 na takovych sitich. V posledni ¢asti tivodni stranky je zobrazen seznam, ktery
je stejny jako pro retailovou klientelu, tudiZ je také ¢lenény do kapitol a poskytuje klientim
dalsi potfebné informace. Patii sem tedy informace o CSOB a KBC, kariéte v CSOB, CSR
(Spolegenské odpovédnosti) v CSOB, vztazich s investory, povinné uvefejiiované informace
a dtlezité dokumenty, jak je vidét na obrazku €. 23 v piiloze €. 1.
Dle subjektivniho zhodnoceni pouzitelnosti webovych stranek banky CSOB pro firemni
klientelu, je nutné fici, Ze stranky jsou pfehledné, jednoduché, srozumitelné a je v nich velice
snadnd orientace. Jejich obsah je dostacujici, jelikoz na nich 1ze najit spoustu potiebnych
informaci. Plusem jsou i odkazy na demoverze nebo pfimo na piihlaSeni do sluzeb
internetového bankovnictvi, coz bylo vyuzito v nasledujici ¢asti prace. Co se tyce grafiky,
jsou stranky zpracovany jednoduse, ale piehledné a jasné, bez zbytecnych upoutavek, reklam
a obrazkt, coz je pro uzivatele internetovych stranek vétSinou podstatné, jelikoz tak plisobi

mile a hlavné diivéryhodné.
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4.3.2 Elektronické bankovnictvi pro podnikatele a firmy s ro¢nim obratem do 300

mil. K¢

V nasledujici Casti kapitoly jsou popsany jednotlivé sluzby elektronického bankovnictvi,
které mohou vyuzivat jak podnikatelé (zivnostnici), tak i firmy, které maji rocni obrat do
300 mil. K¢. Nejprve jsou vSechny sluzby popsany, véetné jejich funkci, a nasledné jsou
prakticky zobrazeny pomoci jejich internetovych stranek ¢i mobilnich aplikaci. Opét je zde
1 srovnani (stejné jako u retailovych produktl), jak dlouho trvd v kazdé sluzbé zadéani
jednorazového piikazu k hradé, coz ukaze, u kterého produktu je to nejrychlejsi a naopak.
zejména kvuli Gspofe ¢asu a rychlosti, coz je v posledni kapitole praktické ¢asti zahrnuto v

dotaznikovém vyzkumu.

4.3.2.1 CSOB InternetBanking 24

Jedna se o internetové bankovnictvi, které je vhodné pro Zivnostniky a mensi firmy. Sluzba
je poskytovana na internetové adrese: wWww.ib24.csob.cz. Pokud chce klient vyuzivat tyto
sluzby, musi si zajit na pobo¢ku banky CSOB pro piistupy, které mu tam budou poskytnuty.
Klient se musi pfihlasit z podporovaného internetového prohliZzece, kde je pozadovano urcité
softwarové vybaveni. Je zde nastaven bezpecnostni limit pod dobu 20 minut, coZ znamena,
ze pokud klient neprovede béhem této doby Zadnou operaci, bude automaticky odhléasen.
Klienti maji tedy moZnost:
» neustalého online pfistupu k penéztm a informacim a ke spravé firemnich financi
= vyuzivat prehledné a bezpecné internetové bankovnictvi s jednoduchym ovladdnim
= ziskéavat informace o Uctech (zUstatky, pohyby, vypisy, blokace, pfikazy ¢ekajici na
zpracovani, podrobné informace)
= odesilat a pfijimat data (import platebnich ptikazii, odesilani podepsanych souborti,
ptijem dat z banky, operace k autorizaci)
= zadavat piikazy a provadét platby (jednordzovy piikaz, pfevod mezi Ucty klienta,
splatka kreditni karty, prioritni platba, hromadny ptikaz, trvaly ptikaz, tuzemsky
devizovy piikaz, ptikaz do zahrani¢i, SEPA pievod, ptikazy ¢ekajici na zpracovani,

vzory piikazl, bankovni spojeni partnert, operace k autorizaci)
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vyuzivat inkasni sluzby (svoleni k inkasu, svoleni k inkasu O2, SIPO, piehled
svoleni, jednorazové/hromadné/trvalé ptikazy, vzory piikazt, operace k autorizaci)
vyuzivat sluzby tykajici se mobilnich operatorti (dobiti kreditu, ptehled budoucich
dobiti, pravidelné dobijeni kreditu, Vodafone platby, budouci Vodafone platby,
operace k autorizaci)

vyuzivat sluzbu Info 24, kdy ziskavaji informace pomoci SMS zprav (stavy ucti,
pohyby na uctech, transakce platebni kartou, doplikové informace, kurzovni listek,
investice, spofeni, rozsifené nastaveni zprav)

zobrazit si aktualni zpravy z banky

vyuzivat terminované vklady (vybér vkladu, nastaveni automatické obnovy, historie
zmén terminovanych vklada)

vyuzivat podilové fondy a investice (portfolio, historie obchodi, vypisy z portfolia,
nakup, novinky a tipy, investi¢ni profil)

vyuzivat penzijni fondy (smlouva, stav prosttedki, historie plateb, statni ptispévky,
vynosy, zasilani informaci)

sluzby platebni karty (seznam karet, sprava karet, historie zmén, splatky kreditni
karty)

pripojeni datové schranky

vyuZzivat bezpecnostni nastaveni (historie pfihlaSeni, obnova certifikatu, instalace
certifikatu, zména PIN)

vyuZivat uZivatelskd nastaveni (aplikace, Ucty, pohyby na uctu, platebni ptikazy,
ptikazy cekajici na zpracovani, blokace, vypisy z Gctu, filtr vypist z uctu, datové
extrakty z banky, dobijeni kreditu, platebni operace k autorizaci, nastaveni
oblibenych, investice)

zmeénit kontaktni tidaje

Klient zde mé op€t moznost vyuzit demoverzi, jejiz odkaz je umistén na webovych strankach

banky. Pokud se rozhodne, Ze za¢ne tuto sluzbu pouzivat, staci si zajit na pobocku a sluzbu

si tam zfidit. Pfi problémech s touto sluzbou muze klient kontaktovat pracovniky Helpdesku

CSOB:

telefon 495 800 111
e-mail HelpdeskEB@csob.cz
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= pracovni doba pondéli az patek od 7:00 do 20:00 hodin

= fax +420 495 819 531
Co se tyka praktické ukazky internetovych stranek pro tuto sluzbu, jsou jiz zobrazeny vyse,
a sice v kapitole 4.2, ktera se tyka produkti elektronického bankovnictvi pro retailové
klienty. Diivodem je, ze je sluzba InternetBanking 24 vhodna jak pro bézné (retailové)
klienty, tak pravé i pro samotné zivnostniky a mensSi firmy. Informace o sluzbach
elektronického bankovnictvi je mozno nalézt na internetovych strankach banky, které jsou

uvedeny v tabulce ¢. 1 v piiloze ¢. 2.

4.3.2.2 CSOB BusinessBanking 24

Jde o dalsi sluzbu internetového bankovnictvi, ktera je vhodna pro stiedni a vétsi firmy a je
dostupna na internetovych strankach www.bb24.csob.cz. Klienti, kteti vyuzivaji sluzeb
BusinessBankingu 24, maji moznost:

* propojeni s ucetnimi programy

* nastavovani pfistupl pro vice osob

= automaticky stahovat data

= vyuzivat nejvyssi bezpecnostni standardy (diky ¢ipovym kartam)

* mit okamzité informace o zlstatcich a pohybech na G¢tu

» zmocnovat dal$i osoby a ptidat dvoji podpis

* importovat platebni piikazy

= zalohovat vzory a ¢isla ucth obchodnich partnert

= spravovat vice uctl pod jednim pfistupem
Klient miiZze opé€t nejprve vyzkouset demoverzi, kterd je dostupnd na webovych strankach

banky a nasledné si sluzbu ziidit na kterékoli poboéce CSOB.

Prakticky popis sluzby

Pro prakticky popis sluzby BusinessBanking 24 byl pouzit existujici pfistup pracovnika
centraly CSOB Zdenka Magka, jelikoz jsou tak dané informace nejpiesnéjii. Jsou zde
zobrazeny moznosti piihlaSeni, hlavni (vodni) stranka sluzby a tdaje pro zadani
jednorazového platebniho ptikazu véetné Casu, ktery je pro to potiebny. Je nutné fici, ze

nékteré tdaje jsou zacernéné, jelikoz jejich zvetfejnéni neni vhodné.
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Na obrazku ¢. 24 v ptiloze ¢. 1 je vidét ptihlaSovaci stranka sluzby BusinessBanking 24,
ktera se zobrazuje vzdy hned po jejim spusténi. Klient se muze ptihlasit bud’ s vyuzitim
identifika¢niho ¢isla, PINu a SMS klic¢e nebo ¢ipovou kartou. Dale si klient mtze vybrat ze
dvou jazykl, a sice z CeStiny a angliCtiny. Na tivodni strance jsou jesté zobrazeny aktuality,
bezpecnostni doporuceni, provozni informace a tipy, stejné jako u sluzby InternetBanking
24. Klienti, ktefi vyuzivaji tuto sluzbu, se ve vétsin€ ptipadi piihlasuji pomoci Cipové karty,
kterou vlozi do ctecky karet. Poté, co se karta nacte, je klient vyzvan k zaddni svého PINu,
coz je vidét na obrazku €. 25 v piiloze €. 1. Po zadani PINu, kter¢ je klient uspésné ptihlasen
a muze vyuzivat sluzby, které potiebuje. V prvni fadé se mu zobrazi zpravy z banky, coz
ukazuje obrazek ¢. 26 v ptiloze ¢. 1. U zprav ma klient moznost si je piecist nebo prejit na
volbu ,,pokracovat®, ¢imz se dostane na hlavni stranku BusinessBankingu 24, kterou je
zobrazena na obrazku ¢. 27 v piiloze ¢. 1. Hlavni stranka nabizi klientovi moznosti z oblasti
uctl a transakci, investic a spofeni, uvérl, platebnich karet, datové schranky a nastaveni.
V levém hornim rohu je telefonni ¢islo na Helpdesk, které mohou klienti pouzit v ptipadé
problémil a potiZi. Hned vedle 1ze najit datum, ¢as a volbu odhlaSeni. Jesté je zde vidét nazev
uctu, aktudlni zlstatek Gctu a disponibilni zlstatek Gctu. V pravém hornim rohu Nakonec
jsou zobrazeny zpravy pro klienta a bezpe¢nostni limit doby ptihlaseni, ktery trva dvacet
minut a je mozné ho i obnovit. Dale byl opét zaddn jednorazovy piikaz k uhrad¢, aby byly
vidét udaje, které je potieba zadat a také byla métena doba zadavani ptikazu. Obrazek ¢. 28
v ptiloze €. 1 ukazuje udaje, které jsou tfeba k zadani jednorazového ptikazu k thradé, ktery
se nachazi pod ucty a transakcemi, kde je tfeba dale zvolit polozku s ndzvem ,,platby*.
Vytvareni ptikazu probiha ve tfech krocich, a sice: zadédni, autorizace, potvrzeni, stejné jako
u sluzby InternetBanking 24. Povinnosti klienta je vyplnéni tzv. povinnych udaju, které jsou
oznaceny Cervenou hvézdickou. Jednd se o datum splatnosti, ucet prikazce, ucet ptijemce,
kod banky piijemce a ¢astku. Doba vyplnéni téchto idajii byla o néco kratsi nez u sluzby
InternetBanking 24, a sice 22 sekund. Dale klient mize vyplnit konstantni symbol, variabilni
symbol, specificky symbol, zpravu ptijemci (i1 platci), ucel platby, odpoveéd’ ¢i potvrzeni o
zauctovani. Vzhledem k danému typu ptihlaSeni pomoci ¢ipové karty, pak staci jen platbu
potvrdit pravé ¢ipovou kartou, kde je klient vyzvan k zaddni svého PINu. Celkova doba
zadani ptikazu trvala pak 30 sekund, coZ je o 10 sekund méné nez u sluzby InternetBanking

24.
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4.3.2.3 CSOB CEB

Tato sluzba poskytuje zabezpecenou elektronickou komunikaci a je dostupna
z internetovych stranek: www.ceb.csob.cz. Klient ma moznost:

= nepfetrzitého a bezpecného piistupu ke spraveé bankovnich produktt

= velmi snadno si zfidit nové sluzby, a to véetné podpisu smluvni dokumentace

= zasilat dokumenty k uvéram

» vyuzivat archiv dokumentd, které byly elektronicky podepsany
Klient ma moznost prohlédnout si ukazku na strankach Youtube, jejiz odkaz je uveden na
oficidlnich internetovych strankéach banky ¢i si video spustit pfimo na bankovnich webovych
strankach. Tuto sluzbu si pak klient mize zatidit na vSech pobockach, které se specializuji
na firemni bankovnictvi. Vyhodou je, Ze je tato sluzba poskytovana zcela zdarma. Béhem
roku 2017 by méla tato sluzba také obsahovat aplikaci Smart kli¢ a méla by byt vyuzivana i

V mobilnich zafizenich.

Prakticky popis sluzby

Pro prakticky popis sluzby CSOB CEB byl pouzit pilotni piistup, ktery byl pro tiely prace
poskytnut oddélenim elektronického bankovnictvi CSOB (CEB) na centrale v Radlicich
V Praze. Jsou zde zobrazeny moznosti pfihlaSeni, uvodni i hlavni stranka sluzby a udaje
potiebné pro zadani jednorazového platebniho piikazu véetné Casu, ktery je pro to potiebny.
Obrazek ¢. 29 v priloze ¢. 1 ukazuje pfihlasovaci stranku dané sluzby, ktera se zobrazuje
thned po otevieni pfislusné internetové stranky. Klient ma moznost se piihlasit pomoci
identifika¢niho ¢isla a PINu nebo certifikdtem, kdy je tieba vlozit ¢ipovou kartu do ctecky.
Pokud se chce klient ptihlasit pod jinym certifikatem a stisknout tlacitko pro ptihlaSeni.
Pokud se chce klient ptihlasit pomoci jiného certifikéatu, je mu nabidnuta moznost zménéni
certifikatu. Klient ma opét moznost vyuzivat sluzbu v ¢eském nebo v anglickém jazyce.
V pravém hornim rohu se nachazi polozka s ndzvem ,,Kontakty*, kde je uvedeno telefonni
¢islo 499 900 500, coz je bezplatna infolinka. Déle je zde odkaz, ktery slouZi pro odeslani
emailu nebo seznam obchodnich mist, pomoci které¢ho je klient pfesmérovan na oficialni
internetové stranky banky CSOB, kde je seznam poboéek uveden. Nakonec jsou ve spodni

¢asti zobrazeny provozni informace.

59



Po ptihlaseni se klientovi zobrazi stranka sluzby s moznosti vybéru smlouvy. Opét je zde
nastaven bezpec¢nostni limit v délce dvaceti minut. Stranka vybéru smlouvy je zobrazena na
obrazku ¢. 30 v piiloze ¢. 1. Po vybéru smlouvy uz se klientovi zobrazi hlavni stranka
s nabidkou sluzeb po levé stran¢, piehledem uctd, administrativni ¢ekdrnou, rychlymi
odkazy, s kurzy mén a zpravami. Leva lista menu nabizi klientovi sluzby, které se tykaji
administrativni ¢ekarny, uctd, plateb, inkas, spravy financi, virtualni pobocky a nastaveni.
V dolni ¢asti jsou pak zobrazeny aktudlni zpravy a navody ve formé videi pro ovladani
sluzby CSOB CEB. Detaily jsou vidét na obrazku ¢&. 31 v piiloze ¢. 1.

Co se tyka administrativni éekarny, jednd se o novinku, ktera v bance CSOB dosud nebyla.
V cekarné jsou zobrazeny ptikazy, které ¢ekaji na klientovu autorizaci, zménu ¢i potvrzeni.
Po plné autorizaci mohou pak ptikazy z Cekarny odejit a jsou tak ve fazi zpracovavani.
Piehled piikazii v cekdrn€ je zobrazen formou piehledné tabulky, ktera je zobrazena na
obrazku ¢. 32 v piiloze €. 1. Do ¢ekarny se klient muize dostat nejen z menu, ale i z tvodni
stranky ¢i z ikony hodin v zahlavi. Jednotlivé tadky v seznamu piedstavuji jednotlivé
ptikazy, které jsou pfipravené k podpisu nebo kjiné akci. Jsou zde zobrazeny
nejpouzivanéjsi udaje, jako jsou ucet, castka, datum vytvofeni, uzivatel a stav polozky.
Pomoci §titkli (Cervenych) jsou zvyraznény specifické piikazy, napt. davky, chybné davky,
zmény stavajicich ptikazl apod. Klient ma moznost vyuzit i dal$i funkce, jako je naptiklad
filtrovani. Dale byl zadan ptikaz k uhrad€, aby byla opét zjiSténa doba trvani vyplnéni
potiebnych udajti. Piikaz k uhradé€ je soucésti polozky ,,platby*, jak je vidét na obrazku ¢.
33 v priloze ¢. 1. Vyplnéni potfebnych tdaju trvalo 21 sekund. Vyplnéné ukazkové tdaje
jednorazového piikazu k uhrad€ jsou zobrazeny na obrazku €. 34 v pfiloze €. 1. Zadavani
probiha také ve tiech krocich (zadani, autorizace, potvrzeni) a mezi povinné udaje patii ty,
které jsou oznaceny modrou hvézdickou. Jedna se tedy o ucet odesilatele, ucet ptijemce,
¢astku, datum splatnosti a ucel platby. Klient ma pak moznost dany ptikaz ulozit do ¢ekarny
nebo ho autorizovat, poptipade ho ulozit jako vzor ¢i jako trvaly ptikaz. Doba vypliovani
potifebnych udajti byla 21 sekund pii vyuziti vzoru a 27 sekund pii zadavani adaji rucné.
Celkova doba byla v prvnim pifipadé 27 sekund a v druhém piipadé 33 sekund.

Co se tyka zhodnoceni internetovych stranek slouzicich pro sluzbu CSOB CEB, nelze je
jeste tolik hodnotit, jelikoZ jsou stale v pilotnim stavu, coz znamena, Ze jsou stale v procesu.

Kazdopadné jsou jednoduché, coz znamena 1 to, Ze jsou pichledné a orientace je na nich
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snadnd. Tato sluzba je navic doplnéna o funkci administrativni ¢ekdrny, coz oceni zejména
ti, ktefi jsou zahlceni papirovanim. Jedna se o sluzbu, kterd by méla veSkeré podnikatele
zbavit papirovani a chozeni osobn¢ do banky s kazdou smlouvou. Vyhodou je existence tzv.
virtualni pobocky, ktera dava klientim mozZnost komunikovat s bankou elektronicky.
V budoucnu se o&ekéava, ze sluzba CSOB CEB plné nahradi ostatni online kanaly. V prvni
fad¢ nahradi wlse a dale pak BusinessBanking 24. Béhem roku 2017 by mé¢la tato sluzba
byt schopna také mit aplikaci Smart kli¢ pro rychlejsi pfihlasovani a aplikaci pro mobilni

zafizeni.

4.3.3 Elektronické bankovnictvi pro korporatni firmy a instituce s ro¢nim obratem

nad 300 mil. K¢

V této ¢asti kapitoly jsou popséany jednotlivé sluzby elektronického bankovnictvi, které jsou
vyuzivany korporatnimi klienty, ktefi vykazuji rocni obrat vyssi nez 300 mil. K¢. Nejprve
jsou vSechny sluzby popsany, vcetné jejich funkci, a nasledné jsou prakticky zobrazeny
pomoci jejich internetovych stranek ¢i mobilnich aplikaci. Opét je zde 1 srovnani (stejné jako
u retailovych a firemnich produktl), jak dlouho trva v kazdé sluzbé zadani jednorazového
ptikazu k thrad¢, coZ ukaze, u které sluzby je to nejrychlejsi a naopak. To je nejdiileZité;si
potiebou hlavné pro klienty, ktefi vyuzivaji elektronické bankovnictvi zejména kviili uspoie
Casu a rychlosti, coZ je zahrnuto i v posledni kapitole praktické ¢asti v rdmci dotaznikového
Setfeni. Prvni dvé sluzby (BusinessBanking 24, CSOB CEB) vztahujici se na vybranou
kategorii jsou jiz detailn€ popsany v predchozi kapitole 4.3.2, a proto jsou zde popsany uz

jen stru¢né.

4.3.3.1 CSOB BusinessBanking 24

Jedna se o sluzbu elektronického bankovnictvi, kterd se da pouzivat jak v online, tak
v offline rezimu. Je kompatibilni s vétSinou UcCetnich systéml a da se instalovat do celé
firmy. Lze ji pouzivat bud’ v Ceském, nebo v anglickém jazyce. Co se tyce online a offline
rezimu, online rezim probiha za vyuZivani internetového pocitace, kdezto offline rezim se
tyka pouze nainstalované aplikace. Klienti vyuzivajici BusinessBanking 24 maji moZnost:

= pohodli a Gspory Casu

= vyyuzivat finan¢né€ zvyhodnéné platby
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nastavovani prav pro jednotlivé uzivatele

provadét platby v ramci Ceské republiky, ale i do zahraniéi

sledovat vypisy z uctl a kurzovni listek

exportovat ¢i importovat veskera data z/do ucetnich systému

vyuzivat sluzby platebnich karet

dostavat informacni e-maily a SMS

zobrazit si, tisknout ¢i zasilat vypisy, a sice v PDF, TXT ¢i XML forméatu
automaticky stahovat elektronické vypisy a aviza do Gcetniho systému (s vyuzitim
sluzby CSOB Business Connector)

autorizace i dvéma podpisy

V ptipad€ problémi je klientiim k dispozici technickd podpora na c¢isle +420 495 800 111

nebo e-mail: corhelpdeskelb@csob.cz.

4.3.3.2 CSOB CEB

Je to nejen nové elektronické bankovnictvi vyuZivané korporatnimi klienty, ale je to zaroven

i online komunikaéni nastroj. CSOB CEB se sklada ze dvou modulf, a sice z virtualni

pobocky, kterd je jiz klientlim dostupnd a z nového moderniho elektronického bankovnictvi,

které bude dostupné v brzké dobé. Ve virtualni pobocce klient mize:

zasilat zpravy a dokumenty do banky, nebo si naopak o potfebné dokumenty pozadat
podepisovat smluvni i nesmluvni dokumenty pomoci elektronického podpisu
jednat jménem sv¢é firmy (zfizovat nové nebo meénit stavajici produkty a sluzby)
stanovit konkrétni osoby, které budou mit opravnéni jednat vici bance

zfizovat nové Ucty vcetné nastaveni opravnéni

objednavat nové platebni karty

zéadat o Cerpani uvéru

objednavat vybéry hotovosti na pobockach banky

zménit kontaktni udaje ¢i samotnou sluzbu CEB

Pokud maji klienti jakékoli problémy, mohou vyuzit technickou podporu na telefonnim ¢isle

499 900 500 nebo e-mail: helpdeskceb@csob.cz. Detailni informace jsou jiz zminény vyse.

Pokud maji klienti o tuto sluzbu zajem, jsou jim k dispozici informace na oficialnich
strankach banky CSOB.
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4.3.3.3 wlse

Jedna se o elektronické bankovnictvi, kde maji klienti piistup k actiim v ramci skupiny KBC,
ale i mimo ni, tudiz mohou spravovat rizné ucty riiznych bank na svété na jednom misté. Je
tedy logické, Ze tento systém nevyuziva jen banka CSOB, ale i banka KBC. Je mozné sluzbu
ovladat v osmi jazycich, a sice v ¢estiné, slovensting, anglicting, némciné, francouzsting,
mad’arsting, polstin€ a holandsting. Je nutné ale podotknout, Ze se Ize ptihlasit pouze ¢ipovou
kartu, nikoli identifikacnim ¢islem a heslem. Klienti maji moznost:

* ménit pfistupova prava vSech uzivatel online

» provadét doméci platby a inkasa

» provadét zahrani¢ni platby

= zobrazeni, tisku a exportu elektronickych vypist z uctu, a to u jakékoli banky

» vyuzivat intra-day reporting

= importovat soubory z jejich téetniho systému

» podepisovat platebni piikazy, a to az ttemi elektronickymi podpisy
I klienti vyuZivajici sluzbu CSOB CEB maji moZnost vyuZivat technickou podporu béhem
pracovnich dnti od 7 hodin do 19 hodin na telefonnim ¢isle 844 333 444 a na e-mailu:

wise.desk@csob.cz.

Prakticky popis sluzby

Pro prakticky popis sluzby wlse byl pouzit bankovni ptistup, ktery byl pro ucely prace
poskytnut odd&lenim elektronického bankovnictvi CSOB (CEB) na centrale v Radlicich
V Praze. Jsou zde popsdny moznosti pfihlaSeni, hlavni stranka sluzby a udaje pottebné pro
zadani jednorazového platebniho piikazu vcetné Casu, ktery je pro to pottebny.

Sluzba wlse je vyuzivana jak bankou CSOB, tak i bankou KBC a proto je piihlasovaci
stranka do sluzby nejen v Ceském, ale 1 v anglickém jazyce. PtihlaSovaci stranka je
zobrazena na obrazku ¢. 35 v priloze ¢. 1. Klient se piihlasi pomoci své Cipové karty a
nasledné uz je presmerovan na hlavni stranku samotné sluzby, ktera je vidét na obrazku ¢.
36 v priloze ¢. 1. Z hlavni stranky wlse je vidét, ze klient ma opét spoustu moznosti, které
se tykaji reportingu, plateb, inkas, prace se soubory ¢i administrace. VSechny tyto akce jsou
uvedeny na zakladnim panelu v horni ¢asti obrazovky. Thned pod nim se nachéazi dalsi

moznosti, které se tykaji naptiklad hledani transakci. Dale jsou zde vypséany jiz samotné
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ucty, které jsou vzdy specifikovany nazvem banky, ¢islem uctu, ménou, nazvem ctu, datem,
koncovym stavem a zavéreCnym dostupnym stavem. Na listé, kterd se nachdzi na pravé
strang stranky, jsou pak dalsi funkce, jako jsou nahled, konvertovani, moje hlaseni, filtr, tisk
a napovéda. Na obrazku ¢. 37 v priloze ¢. 1 je vidét seznam samotnych plateb na daném
uctu. Ze seznamu plateb jsou krasné vidét informace o kazdé platbé, kterd na daném uctu
probéhla. Je zde tedy vidét ¢islo uctu prikazce (odesilatele), ¢islo uctu piijemce, kod banky
(bankovni identifikator), pfislusna ména, ¢astka, datum provedeni platby, stav (zda je platba
¢astené podepsana nebo ¢eka na podpis apod.), piijeti platby bankou, datum vytvoieni
platby, potadové Cislo a zptsob platby (napiiklad platba tfeti stran¢). Také je zde spousta
moznosti, které jsou zobrazeny na list¢ umisténé vpravo. Dale byla opét métena doba, ktera
je potfebna pro zadani jednorazového piikazu k thradé. Na obrazku ¢. 38 v priloze €. 1 je
zobrazen 1. krok pfi zadavani jednorazové platby, kde je nutné zadat piikazce, ¢astku,
ptijemce a typ platby. Druhy krok je zobrazen na obrazku ¢. 39 v ptiloze ¢. 1, kde je uveden
zpusob platby, ¢astka, udaje o ptikazci, zprava pro pfijemce a i udaje o bance. Doba zadavani
veskerych udaji, které byly zadavany ve dvou krocich, byla 1 minuta s tim, ze tdaje, které
se mohly pouze vybrat ze seznamu, byly ze seznamu vybrany, coz také jisty ¢as uSetiilo
oproti tomu, kdyby se musely zadavat jen ru¢né.

Nakonec je nutné fici, ze stavajici sluzba wlse je nyni pomalu nahrazovdna pravé novym

elektronickym bankovnictvim s virtualni pobockou, a sice CSOB CEB.

4,3.3.4 MultiCash 24

MultiCash 24 je offline aplikace, které klientim poskytuje pfistup k ¢tiim u vice bank. Lze
fici, ze je to offline balikové feSeni v rdmci multibankovni aplikace, kde se jedné o pfipojeni
vice bank dohromady. V Ceské republice poskytuji tuto sluzbu viechny banky. Jedna se o
robustni feSeni tykajici se vétSiho objemu plateb a automatizace procest. Aplikace je
klientim nabizena ve tfech jazycich, a sice v ¢esting€, anglictin€ a ném¢iné. MultiCash ma
také vysoké zabezpeceni, a to hlavné diky kombinaci symetrické a asymetrické kryptografie.
Je nutné fici, Ze MultiCash je jen transakéni néstroj, ve kterém klient miize:

= zadat platby

= odeslat platby do banky

= stahnout vypisy z Gcth
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= zjistit stav transakci

= vyuzivat aviza

= zjistit zistatky na uctech
Klienti tak vyuzivaji vzdaleny pfistup a podpis a autorizuji transakce digitalnim podpisem.
Mezi vyhody patii spojeni s bankou neboli napojeni na klienta, kdy je banka schopna
rozeznat platbu a vi, kam ji ma poslat (dle kodu). Mezi dalsi vyhody patii obrovské mnozstvi
transakci najednou, kdy se jednd naptiklad o stovky transakci denné. VSe je zadano do
obycejnych textovych soubort a klienti si je pak importuji tam, kam potiebuji. Probiha to
tak, ze klienti naimportuji soubor se vS§emi pozadovanymi ptikazy, odeslou ho do banky a
autorizuji ho. Ptikazy maji pak ulozené v souborech, kdy ma jeden soubor napiiklad 500
ptikazi. Takovy soubor pak jen vyberou, téchto 500 ptikazii se ovéti a nasledné jsou
odeslany. Ruc¢né se tedy ptikazy nezadévaji, a pokud ano, jedna se skutecné o vyjimku.
Sluzba ma relativné dobré zabezpeceni a lze zde nastavovat opravnéni o tom, kdo co mize
a naopak. Moznost pfihlaseni je bud’ jménem a heslem nebo certifikatem. 99 % klient se
piihlasuje jménem a heslem. Jediné, co klient musi udé€lat, pokud ma o vyuzivani sluzeb
MultiCash zajem je, nainstalovat si aplikaci do pocitace a pak ji miZe vyuzivat kdykoliv

bude potiebovat.

Prakticky popis sluzby

Pro prakticky popis sluzby MultiCash 24 byl pouzit bankovni pfistup, ktery byl pro ucely
prace poskytnut oddélenim elektronického bankovnictvi CSOB (CEB) na centrale
v Radlicich v Praze. Je zde popsana pfihlasSovaci stranka, hlavni stranka sluzby a tdaje
potiebné pro zadani jednorazového platebniho ptikazu véetné ¢asu, ktery je pro to potiebny.
Na obrazku ¢. 40 v pfiloze €. 1 je zobrazena pfihlasovaci stranka sluzby MultiCash 24, kde
je vidét, Ze se klienti nejcastéji prihlasuji pomoci jména a hesla, ale maji i moznost ptihlaseni
pomoci certifikatu v ¢ipové karté. Na obrazku ¢. 41 v pfiloze ¢. 1 je zobrazena samotna
hlavni stranka sluzby, kde ma klient spoustu moznosti, ale jak uz bylo zminéno vyse, pouze
V ramci transakénich nastroji. V hornich liStach jsou zobrazeny funkce, které mohou klienti
vyuzivat. Jedna se naptiklad o samotného uzivatele, komunikaci, spravu, pomoc ¢i zadavani
tuzemskych i zahrani¢nich ptikazii. V levé listé jsou jiz pak zobrazeny samotné soubory, kde

zkratka CBA znaci zistatky na uctech a zkratka STA znaci vypisy z Géta. Nakonec je zde
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jesté zobrazena ukazka platebniho piikazu ve sluzbé MultiCash, ktera je vidét na obrazku €.
42 v ptiloze €. 1, ktery ukazuje, ze je také mozné zadat platebni ptikaz ru¢né, ackoliv se to
Vv této sluzbé pftili§ nevyuziva. Pokud chtéji klienti zadavat platebni ptikazy rucné, musi
vyplnit pozadované informace, a sice kod uctu piijemce, kéd banky piijemce, ¢islo uctu
ptikazce (vCetn¢ pred¢isli, pokud ho ma), kéd prikazce, ndzev piikazce, nazev piijemce,
banka, Cislo uctu piijemce, ménu, ¢astku, datum splatnosti, datum odeslani platby apod.
OranZova policka vyznacuji povinné udaje, které musi byt zadany vzdy. Ostatni policka jsou
pak nepovinnd a jednd se napiiklad o konstantni a variabilni symbol. Doba zadavéni
platebniho pfikazu ruéné byla 1 minutu a 42 sekund, coz je nejdelsi doba ze v§ech vybranych
sluzeb u banky CSOB. Nejvice se ale vyuZivaji vlozené soubory, které obsahuji stovky az
tisice transakci a zde je doba trvani odeslani platby rozdilna, jelikoz zavisi na mnoZzstvi
pozadovanych plateb, které¢ musi byt aplikaci nejprve ovéfeny, a pak az odeslany. Tento
zpusob zadéni piikazu (soubor s 500 ptikazy) trval 48 sekund, cozZ je vyrazné€ lepsi nez pii

zadavani ptikazu rucné.
4.3.3.5 Dalsi online moznosti

Co se tyka online kanald pro korporatni firmy a instituce s roénim obratem nad 300 mil. K¢,

existuji zde jesté dva kanaly, a sice ,,Flexims* a ,,Custody Online.*

Flexims
Je online aplikace, ktera slouzi pro zpracovani dokumentéarnich transakci. Jedna se o tzv.
princip 24/7, coz znamend, ze klientim je tato sluzba k dispozici 24 hodin denné 7 dni
V tydnu. Do dokumentérnich transakci spadaji tedy vydané zaruky, importni a exportni
dokumentéarni akreditivy, importni a exportni dokumentarni inkasa. Pfi vyuzivani sluzby
Flexims maji klienti dale moZnost:

= zasilat zadosti o vystaveni a provadéni zmén

* sledovat stav zpracovani vSech transakci na jednom misté
Vyhodou tohoto online kanalu je pfedevsim snizeni papirové komunikace na minimum.
Klienti se do aplikace ptihlasuji pomoci své ¢ipové karty. Vyzva pro vlozeni karty se objevi
hned pii pokusu o otevieni piislusné internetové stranky tak, jak je vidét na obrazku ¢. 43

v priloze €. 1.
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V ptipad¢ problémi mohou klienti kontaktovat Helpdesk, a to bud’ na telefonnim c¢isle

+420 224 114 198 nebo na e-mailu: jtolaszova@csob.cz.

Custody Online

Online kanal Custody slouzi zejména pro pichled majetkovych Gc¢ti a portfolia cennych
papirt. Klient si jednoduse a rychle vyhledd majetkové ucty, které potiebuje nebo cenné
papiry. Priibézna a denni aktualizace dat zde probihd na tzv. systému 4x1, coz znamena
4kontroly v ramci jednoho dne. Sluzba je poskytovana ve tfech jazycich, a sice v ¢esting,
slovénstingé a angli¢tiné. Klienti se pfihlasuji pomoci pfihlasovaciho jména a hesla na
prislusné internetové strance. PrihlaSovaci stranka je zobrazena na obrazku ¢. 44 v pitiloze €.
1. Veskeré vystupy jsou klientim poskytovany ve formatu PDF nebo XLS a pokud se
vyskytnou néjaké problémy, je zde opét k dispozici Helpdesk na telefonnim Cisle

+420 224 114 429 a na e-mailu: vcermak@csob.cz.
4.4 Platebni karty CSOB

V této Gasti jsou popsany veskeré druhy platebnich karet, které poskytuje banka CSOB. Patfi
sem debetni karty, kreditni karty, karty pro fanouSky, ptedplacené COOL Kkarty,
bezkontaktni nalepky a elektronicka penézenka CSOB NaNakupy.

4.4.1 Debetni karty

Banka CSOB nabizi 4 druhy debetnich karet, a sice: Debetni kartu standard, Zlatou kartu
MasterCard, Debetni kartu pro studenty a Debetni kartu pro déti.

Debetni karta standard

Je vhodna pro platby v obchodech a vybéry z bankomatii v CR i v zahraniéi. Dale ma klient
moznost dostat se k penéziim na kazdé poste ¢i si kartu pojistit proti jeji ztraté. Pomoci této
karty mize klient provadét 1 bezpecné platby na internetu. Debetni kartu standard klient
obdrzi zdarma k uctu, pokud tam bude mit minimalné 15 000 K¢ mésicné. Pokud ne, musi

platit poplatek za vedeni Gctu, a to ve vysi 99 K& mésicné.
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Zlata karta MasterCard

Také vhodna pro platby v obchodech a vybéry z bankomatti v CR i v zahrani¢i, kdy
umoziuje tedy vybéry z vice nez 1 000 bankomatti a 3 200 post. U této karty je zdarma
mozna zména PINu v kterémkoli bankomatu. Opét jsou podporovany i bezpecné platby na
internetu. Zlata karta MasterCard je klientim poskytovana bezplatné pti vyuzivani vyhod
programu MasterCard ELITE. Pokud tento program nevyuzivaji, je mé&si¢ni platba za kartu

ve vysi 69 K¢ mésicné.

Debetni karta pro studenty

Tato karta je bezkontaktni a embosovana a klient s ni mtze platit kdekoli ve svété. Klient se
opét mize dostat ke svym penéziim i na kazdé poste. Karta také umoziuje internetové platby
¢i platby za baliky na dobirku. Debetni karta pro studenty miize byt i ve form¢ bezkontaktni

nalepky, jejiz cena je 45 K¢ mési¢né (pokud neni nalepka v rdmci osobniho konta zdarma).

Debetni karta pro déti

Karta miZe mit limit jiZz od 100 K& mésicné podle vySe kapesného. Je zcela bezpecna a
neumoznuje internetové platby. Kapesné je tedy dostupné pies bankomaty a platby v
obchodech mohou byt povoleny. Debetni karta pro déti neni bezkontaktni, a proto se kazda

platba potvrzuje PINem. Tato karta je poskytovana zcela zdarma.
4.4.2 Kreditni karty

Banka CSOB nabizi 4 druhy kreditnich karet, a sice: Kreditni kartu standard, Kreditni kartu
World, Kreditni kartu pro studenty a Kreditni kartu Premium.

Kreditni karta Standard
Klient ma moznost mit penize i na velké nakupy kdykoli po ruce az na 55 dnli zdarma a ma
tak moznost placeni v obchodech i online na internetu. Klient si také mtzZe nastavit vlastni

obrazek na karté. Cena za tuto kartu je ve vysi 20 K¢ mésicné.
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Kreditni karta World

Klient méa opét moznost mit penize na nakupy kdykoli po ruce. Cim vice klient plati, tim
vetsi odmeénu dostava. V ramci kreditni karty World je zde asisten¢ni sluzba, ktera zajisti
rezervaci hoteld a dalsi sluzby. Vyhodou je v8ak bezuro¢né obdobi, které je az 55 dnti. Cena

za tuto kartu je ve vysi 50 K¢ mésicné.

Kreditni karta pro studenty

Studenti maji vzdy a vSude dostatek penéz a mohou provadét platby na internetu i v
obchodech po celém svété. Dale maji také moznost nastavit si vlastni obrazek na karté ¢i
vyuzit bezkontaktni nalepku pro rychlé platby. Tato karta je idedlni pro cestovani a

studentsky Zivot a je poskytovédna zcela zdarma.

Kreditni karta Premium

Pokud klient vlastni kreditni kartu Premium, mtize vyuzivat asisten¢ni sluzbu, odpocinek v
luxusnich saloncich na letiStich po celém svété, pojisténi ndkupu a prodlouzenou zaruku
zboZi. Vyhodou je ochrana klienta a jeho rodiny na cestach (pojisténi pro ¢leny rodiny) a
bezplatnd bezkontaktni nalepka pro klienta i partnera. Karta je klientlim nabizena zdarma

Kk uctu Premium nebo zvlast za 450 K¢ mésicné.
4.4.3 Dalsi sluzby v ramci platebnich karet

Banka CSOB poskytuje svym klientim, kromé zakladnich debetnich a kreditnich karet také
sluzby navic, jako jsou bezkontaktni nalepka, pfedplacend COOL karta, karty pro fanousky
&¢i mobilni aplikace CSOB NaNakupy.

Bezkontaktni platebni nalepka

Bezkontaktni nalepku si klient nalepi na véc, kterou ma vzdy u sebe, napiiklad na mobil,
kli¢e nebo oblibeny zapisnik a pak uz jen provadi rychlé, pohodIné a bezkontaktni platby.
Bezkontaktni nalepku je mozné mit 1 k debetni ¢i kreditni karté. Cena nalepky je ve vysi 45

K¢ mésicneé.
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Piedplacena COOL karta

Umoznuje kontrolu vydaju déti diky SMS, a to sice zdarma po kazdé platbé. Jedna se tedy
0 dohled nad utracenim déti s mobilni aplikaci pro Android, Apple a Windows Phone.
Piedplacenou COOL kartu Ize objednat online bez podpisu smlouvy a navstévy banky. Cena

je 99 K¢ za vydani karty.

Karta pro fanousky

Jedna se o bezkontaktni platebni kartu Mastercard v barvach klientova klubu, kde jsou
mozné extra slevy u partnerti klubu a mistnich obchodnikl v okoli klienta. Tuto kartu staci
vzdy ukazat obsluze pokladny, kterd o danych slevach vi. Klubovou kartu mtze klient mit

jako standardni debetni kartu ke svému Uctu, nebo jako kreditni kartu.

CSOB NaNikupy

Je tzv. elektronickd penézenka, které¢ klientim umoziluje opravdové placeni mobilem
v obchodech. Jedna se tedy o mobilni aplikaci, ve které ma klient vSechny svoje karty
v mobilu. Aplikace funguje na v§ech novych mobilech se systémem Android a NFC aplatit
se sni da 1 bez signdlu a mobilnich dat. Platby i diivérné informace chrani PIN, pfipadné

otisk prstu a vyhodou je, Ze je aplikace zcela zdarma.

4.5 Charakteristika jednotlivych produkti a sluzeb elektronického bankovnictvi

KBC pro retailové klienty

Kapitola se nejdiive zabyva oficidlnimi internetovymi strankami banky KBC, kde popisuje
moznosti, které jsou pomoci téchto stranek klientim nabizeny. Poté jsou charakterizovany
jednotlivé produkty a sluzby elektronického bankovnictvi, které jsou vhodné pro retailové
Klienty.

Vize pro retailové bankovnictvi spo¢iva v otevienych a pristupnych sluzbach. Banka KBC
dba hodné na svou kulturu a hodnoty, které podporuji spolupraci, coz je zékladem
bankovnich vztahi a také obchodni strategie. Potieby retailovych klientii jsou prubézné
sledovany a podle nich se pak banka snaZzi tvofit a nasledn¢ klientiim nabizet vesSkeré

produkty. Proto je klient stavén do centra déni. Opét je zde kladen diiraz na strategii PEARL
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(performance, empowerment, accountability, responsiveness, local embeddedness), ktera je

jiz vysvétlena v kapitole 3.4.1, kterd se tyka retailového bankovnictvi.
4.5.1 Oficialni internetové stranky banky KBC pro retailové klienty

Na obrazku ¢. 45 v piiloze ¢. 1 je zobrazena uvodni stranka banky KBC, kde si klienti
vybiraji nejprve mezi tim, zda jsou béznymi ¢i firemnimi klienty, coz je uvedeno v levém
hornim rohu pod polozkami ,,Private Persons* a ,,Businesses®. Nyni je zvolena moznost
retailovych klientdi. V pravém hornim rohu je nabidnuta moZnost vybéru ze Ctyt jazykd, a
sice z anglictiny, holandstiny, francouzstiny a ném¢iny. Horni lista pak nabizi klientim
moznosti z oblasti plateb, Gspory, investice, domov, rodina a dopravni prostfedky. Thned
vedle téchto vybéri je moznost piihlaSeni do elektronickych sluzeb KBC. Dale je zde
uvedeno ¢islo, kde klient miize volat live (zivé) s bankéfem: 016 432 915 nebo muize klient
poslat pouze zpravu. V neposledni fad¢ je zde moznost vyhledavani vyrazi a slov a také i
samotnych pobocek. V dalsi ¢asti tvodni stranky jsou klientim zobrazeny ctyfi diivody,
pro¢ maji vyuzivat bankovni sluzby pravé u KBC. Detaily téchto diivodi jsou uvedeny na
obrazku €. 46 v piiloze €. 1. Jedna se tedy 0 sluzby v ramci planovani nového domova, bézny
ucet véetné platebni karty zdarma, nejpopularnéjsi mobilni aplikaci a zadosti o plijcky na
systému 24/7 (24 hodin sedm dni v tydnu). Dalsi moznosti tvodni stranky jsou uvedeny na
obrazku ¢. 47 v ptiloze ¢. 1.

V ptedposledni ¢asti ivodni stranky jsou jesté zobrazeny sluzby, které se tykaji penzijniho
spoteni, aplikace KBC Assist (v ptipadé nehod), mobilniho bankovnictvi a investovani pro
kazdého. V posledni ¢asti stranky mé klient moZnost zobrazit si kompletni nabidku sluzeb.
Dale jsou zde uvedeny veskeré kontakty, které jsou klientim k dispozici. Upln& dole jsou
pak odkazy na mapu pobocek, KBC Group, pracovni nabidky v KBC, poplatky, sazby ¢i
vetejné informace. Nakonec jsou zde i ikony Facebooku, Twitteru a Linkedinu, aby bylo
vidét, Ze mé banky KBC zastoupeni naptiklad i na socidlnich sitich.

Na zakladé subjektivniho zhodnoceni pouZitelnosti internetovych stranek banky KBC pro
retailovou klientelu lze fici, ze na strankach jsou uvedeny vSechny potiebné informace,
véetné moznosti piihlaseni do sluzeb elektronického bankovnictvi. Stranky jsou graficky
hezky zpracované, neobsahuji zbyteéné a je na nich velmi snadna orientace. Na ¢lovéka

pusobi mile a divéryhodné, coz je v dnesni dob¢ pro uzivatele takovych stranek dualezité.
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Jediné, co Ize bance KBC vytknout je neexistence demoverzi pro vyzkouseni jednotlivych
sluzeb elektronického bankovnictvi, a proto jsou dale v této kapitole jednotlivé sluzby pouze
popsany, nikoli prakticky ukazany.

Dale jsou zde tedy veskeré sluzby, které jsou nabizeny retailovym klientim, popsany, a to
vcetné jejich funkci a dovednosti. Patii sem tedy KBC Touch, KBC Mobile, sluzba Live
chat apod.

4.5.2 KBC Touch

Je to sluzba pro retailové klienty, kterou lze pouzivat jak na pocitaci, tak na tabletu. Pfihlasit
se klient miize pomoci KBC bankovni karty nebo pomoci KBC ¢tecky karet, ktera je
vybavena skenovacim zafizenim. O tuto ¢tecku karet si maze klient zazadat kdykoliv, a to
bud’ na pobocce, nebo online. Klient m4 pak moznost:
= ihned po piihlaSeni vidét na hlavni strance prehled plateb, G¢th 1 karet
= uspofadat si ucty dle svého vlastniho potadi
= zobrazit si zdkladni informace o daném Uctu, jako jsou tdaje o drZiteli ¢i disponibilni
zlstatek
* také méa moznost vyuzit tlacitko ,,pfevod penéz*, na které kdyZz klikne, tak mlze
thned provést/ulozit transfer penéz
= nastavit si elektronickou formu vypista (tydenni, mési¢ni, ¢tvrtletni, ro¢ni), a to bud’
ve formatu PDF, nebo CSV
= délit své pfijmy a vydaje do 5 podkategorii, naptiklad: platby/nakupy, tspory,
domacnost, rodina, doprava, coz umoziuje klientovi rychly pfistup ke vSemu, co
klient potfebuje védet a co hleda
» nastavit m&sicni/ro¢ni rozpocet ucti
= vidét prehled svych tspor a investi¢nich produkti
= piimo online si oteviit novy spofici ucet, pozadat o kartu, pravidelné¢ vkladat ¢i
investovat, ménit trvalé piikazy atd.
= pomoci kolonky ,,domov* si zobrazit veskeré informace o hypote¢nim uvéru,
pojistovné a pojisténi, kde mize vidét detaily vSech smluv

= vzit si pijcku na stavbu nového domu / bytu, na renovaci, opravy apod.
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» pouzivat kolonku ,,rodina®, kde vidi ptehled o rodinném spofeni, pojisténi, ptjckach
apod.
=  ohledné motorovych vozidel, cyklistickych kol apod. si vzit pijcku na novy
automobil ¢i piij¢ku na potizeni nového jizdniho kola apod.
Tato sluzba podporuje pocitace se systémy Windows a Apple (Mac computer) a tablety se
systémy Android a i0S. Jediné, co klient k vyuzivani této sluzby potiebuje, je KBC karta.
Pro tuto kartu si mize dojit klient na poboc¢ku nebo si o ni zazadat online pomoci pfislusného
formuléfe, kdy mu bude pak karta zaslana do tfi pracovnich dnti. Karta i sluzba KBC Touch

jsou zdarma.

Prakticky popis sluzby

Pro prakticky popis sluzby KBC Touch byla pouZzita demoverze, ktera je pfistupnd piimo
z ptihlaSovaci stranky dané sluzby. Je zde tedy popséana piihlasovaci stranka, hlavni stranka
sluzby a idaje pottebné pro zadani jednorazového platebniho piikazu véetné Casu, ktery je
pro to pottebny.

Klient se tedy muze do sluzby piihlasit pomoci KBC karty nebo pomoci mobilni aplikace
KBC Sign App, cozZ je vidét na obrazku €. 48 v pfiloze €. 1. Na obrazku ¢. 49 v pfiloze ¢. 1
je vidét hlavni stranka sluzby KBC Touch, ktera se klientovi zobrazi ihned po ptihlaSeni. Po
prihlaseni je zde zobrazen prehled béznych uctl, karet a spoficich uctl, a to jak pro bézného
klienta, tak i pro firemniho klienta, jelikoZ je tato sluZba nabizena retailovym 1 firemnim
Klientim. Leva lista menu pak klientovi nabizi moznosti z oblasti plateb, tspor a investic,
domova, rodiny a dopravnich prostfedkli. Dale jsou zde uvedeny potiebné kontakty, zpravy,
samotny profil klienta, pfijmy a vydaje, vypisy z uctu, upozornéni, moznost vyhledavani
vyrazii a nakonec také tlacitko pro rychly pifevod penéz, kterym muze klient velmi rychle
zadat mezinarodni ¢i SEPA platbu. Pfevod penéz pomoci tohoto tlacitka trval 17 sekund a
potiebné udaje jsou vidét na obrazku ¢. 50 v ptiloze ¢. 1. Mezi udaje patii ucet odesilatele,
ucet piijemce, ¢astka, datum provedeni a poznamka. Po vyplnéni udaji ma klient moznost
zadané tdaje bud’ jen ulozit, nebo potvrdit a odeslat je bance ke zpracovani. Celkovéa doba

zpracovani pfevodu penéz byla 19 sekund, coZ je zarucené nejlepsi Cas ze vSech.
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4,5.3 KBC Mobile

Jedna se o nejpopularn€jsi mobilni aplikaci, kterd je vyuzivana prave retailovymi klienty. Je
to Sikovna a hlavné bezplatna aplikace, ktera umozni lidem pouzivat jejich smartphone.
Klienti maji moznost:
= kontrolovat zlstatek na svém tctu kdekoli a kdykoli
= zobrazit si veskeré¢ odchozi ¢i prichozi platby
» provadét platby bez vyuziti platebni karty, pouze pomoci skenovani QR kédu a PINu
= zobrazit si informace o béznych a spoficich uctech
= pievadét penize mezi dvéma smartphony
= vybirat hotovost z KBC bankomatu
» vyuzivat pfedplacenou kartu
= zacit Setfit na dichod
Dale mohou klienti vyuzivat jedinecné funkce a vlastnosti této mobilni aplikace jako
napftiklad:
= prevadét penize mezi prateli pomoci funkce MobilePay, kdy neni tfeba bankovni
karta, ctecka karet ¢i Cislo uctu, ale pouze QR kod
» vybirat hotovost s vyuzitim funkce MobileCash pomoci QR kodu, ktery je tfeba
naskenovat z obrazovky bankomatu
= platit v online obchodech, které to umoznuji a jsou oznaceny tlac¢itkem KBC / CBC
¢i v kamennych obchodech, kde jsou jejich pepazky oznaceny textem KBC QR
Vyhodou je, ze aplikace nic nestoji, pouze je tfeba pfipojeni k internetu v mobilu. Jsou
podporovany mobilni telefony se systémy 10S, Android a Windows Phone. Pokud m4 klient
o mobilni aplikaci z4jem, staci jen pouzit KBC kartu ¢i ¢tecku karet, vytvofit si pétimistny

kod a zacit KBC Mobile pouzivat.

Prakticky popis sluzby
Pro prakticky popis sluzby KBC Mobile byla pouzita demoverze, kterd je pfistupna
vetejnosti a 1ze ji zdarma vyzkousSet na mobilnim zafizeni. Odkaz na demo verzi je pfimo na

strankach banky KBC. Je zde tedy popséna ptihlasovaci stranka, hlavni stranka s ptfehledem
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uctd, jednorazovy piikaz k thrad¢, zadani a rekapitulace platby, véetné Casu, ktery na to byl
potieba.

Po otevieni mobilni aplikace se klientovi zobrazi ivodni stranka, ktera se ho pta, zda uz ma
u KBC tcet ¢i nikoliv. Pokud ucet nema, je automaticky pfesmérovan na internetové stranky
banky, kde si miize o Gcet zazadat, a to béhem tii minut. Pokud Gc¢et m4, piihlasi se pomoci
své KBC karty a kodu. Tato uvodni stranka je zobrazena na obrazku ¢. 51 v priloze ¢. 1. Po
ptfihlaseni do aplikace se uzivateli ihned zobrazi hlavni stranka s pfehledem béZznych a
spoticich ucth a s jejich zistatky. Dale hlavni stranka nabizi sluzby, jako jsou zpravy,
upozornéni, platby, uspory a komunikace. Hlavni stranka a jeji moznosti jsou zobrazeny na
obrazku €. 52 v ptiloze ¢. 1. Dale je zde zobrazen jednorazovy piikaz k uhrad¢ a udaje, které
jsou potieba vyplnit. Mezi udaje patii ucet odesilatele, ucet pfijemce, Castka, datum
zpracovani a poznamka (nepovinnd). Vyplnéné ukazkové udaje jednordzového platebniho
ptikazu jsou uvedeny na obrazku €. 53 v ptiloze €. 1. Po vyplnéni téchto udaji, se klientovi
zobrazi jesté rekapitulace platby, kterou zkontroluje a nasledné ji potvrdi pomoci tlacitka
,»Sign.” Rekapitulace platby je zobrazena na obrazku ¢. 54 v pfiloze ¢. 1. Celkova doba

zadavani jednordzové platby byla 20 sekund.
454 KBC K*‘Ching

Jedn4 se o novou generaci mobilniho bankovnictvi. Je to aplikace, kterd je vyuZivana
smartphony a je specialné¢ vyrobena pro mladé lidi od 12 do 26 let, ktefi maji moZnost
provadét financni transakce zabavné a s atraktivnim vzhledem. Maji tak moZnost stat se
finan¢né gramotnymi a ziskat diivéru v fizeni svého bankovnictvi. Tato mobilni aplikace je
vhodna pro operacni systémy 10S, Android 1 Windows Phone. Klienti maji moznost:
= vyuzivat tzv. funkci ,,Chatbot®, kterd umoziuje uzivateltiim klast otazky na zaklad¢
klicovych slov.
= Chatbot si pfizplsobit riznymi tématy, véetné kamarada (robota), ktery jim pomaha
s jejich transakcemi a podava uzitecné tipy a rady pro bezpecné bankovnictvi
= personalizovat aplikaci pomoci riiznych témat a dat tak aplikaci vlastni vzhled (kazdy
vzhled pak uzivateli poskytuje uzitecné tipy a fakty zabavnou formou)
= chatovat s robotem

= kontrolovat své zlistatky na uctu
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» provadét pievody penéz

= vybirat hotovost z bankomatii KBC bez pouziti karty

Prakticky popis sluzby

K praktickému popisu sluzby KBC K‘Ching byla pouzita demoverze, kterd je pfistupna
vetejnosti a 1ze ji zdarma vyzkousSet na mobilnim zatizeni. Odkaz na demo verzi je pfimo na
strankach banky KBC. Je zde tedy popsdna tivodni stranka, ukazka chatu s ,,botem*, mozné
motivy aplikace, pfehled transakci a zistatek na tctu.

Uvodni stranka aplikace vyzyva uzivatele ke startu vyuZivani sluzby, at’ uZ maji u KBC udet
nebo ne. Pokud et nemaji, jsou pomoci odkazu ,,Go to the KBC website* pfesmérovani na
stranku KBC banky, kde maji moznost si uéet zalozit. Uvodni stranka je zobrazena na
obrazku ¢. 55 v ptiloze €. 1. Mobilni aplikace umoziuje konverzaci s robotem, jak je vidét
na obrazku ¢. 56 v piiloze ¢. 1. Tato konverzace s robotem je spusténa uz pii samotné
registraci, coz je zde také krasn¢ vidét. Od uzivatele se neprve pozaduje jméno a dale pak
¢islo karty, které je na obrazku ¢€.56 v pfiloze €. 1 Cervené oznaceno. UZivatelé maji také
moznost si sami vybrat a nastavit témata s riznymi vzory a animacemi, které jsou zobrazeny
na obrazku ¢. 57 v ptiloze ¢. 1. Ve stfedni ¢asti je pak uveden odkaz na ptihlaseni ,,Log-in.*
Ve spodni casti je moznost vybéru hotovosti z bankomatu ,,Withdraw money using
MobileCash.* Nakonec je zde 1 vidét, Ze je aplikace poskytovana uzivatelim ve Ctyfech
jazycich, a sice v holandsting, francouzsting, angli¢tiné a ném¢iné. Po ptihlaseni do aplikace
pomoci tlacitka ,,Log in*, se uzivateli ihned zobrazi ptehled transakci a zGstatek na Gctu, jak
je vidét na obrazku €. 58 v pfiloze ¢. 1.

KBC K'Ching byla vyvinuta ve spolupraci mezi mladymi lidmi a KBC je tak prvni bankou
Vv Belgii a Evropé¢, kterd vyvinula aplikaci ur¢enou zejména pro dospivajici a mladé dospélé.
Pilotni faze byla zahdjena koncem Cervna roku 2016 a v nadchézejicich verzich bude jeji
interakce jesté vétsi. Pokud o tuto aplikaci ma dany ¢loveék zajem a je mladsi osmnacti let,
potiebuje k tomu souhlas rodici nebo zakonného zastupce. Jakmile pak takovy uzivatel
dosdhne plnoletosti a bude mit zdjem stdle vyuZzivat mobilni bankovnictvi, mliZze byt jeho
ucet automaticky pfeveden do aplikace KBC Mobile, kterd je vhodnd pro bézné retailové
klienty. Vice informaci je uvedeno v souboru PDF, ktery je dostupny vetejnosti ze stranek

banky KBC.
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4.5.5 Live Chat (video chat)

Banka KBC chce byt co nejvice dostupnd vsem svym klientiim, a to nejen diky svym
pobockam, ale také digitalné. Bankovni odbornici jsou totiz schopni odpovidat dotazy
klientt online a poskytovat i rady na miru dle pozadavku klienta. At uz ma klient zajem o
vyuzivani mobilniho ¢i internetového bankovnictvi, nebo ma zajem o pajcku ¢i pojisténi,
muze si vSe zafidit online tak, jak mu to samotnému vyhovuje, v potiebném Case a z pohodli
domova. Staci jen kliknout na modré tlacitko ,,Live Chat* a klast otazky prostfednictvim
chatu nebo videochatu. Tlagitko pro ,,Live Chat* je zobrazeno na obrazku ¢. 59 v ptiloze ¢.
1.

4.5.6 KBC Storesquare

Jedna se o online misto pro belgické retailové uzivatele, maloobchodniky, malé a stfedni
podniky. Da se fici, Ze je to vlastné digitalni trziSté, které umozni klientim obchodovat
online a za pfijatelnou cenu. Klient ma tedy moznost zfidit si svijj vlastni internetovy obchod.
Storesquare zahrnuje navrh, technologie, platebni prostiedky, distribuci, logistiku i
marketing. Klienti maji pak moznost:

= vyuzivat velmi jednoduchy nastroj online pro uvedeni svych produktt a sluzeb do

nabidky

= propojit sviij Storesquare obchod na vlastni webové stranky ¢i na Facebook

= ziskat dal$i podporu, pokud ji budou potiebovat
Kazdy, kdo se v této sluzb¢ zaregistruje béhem roku 2017, nebude platit registracni poplatek.
Ostatni poplatky pak zavisi na vysi podpory, kterou klienti pozaduji. V praxi to funguje tak,
7e zakaznik si od klienta objedna online pies Storesquare a obratem zaplati pomoci online
platby, kde md na vybér znékolika moznych platebnich prostiedkii (Bancontact,
MasterCard, Visa, Maestro, KBC Payment Button, KBC PayPage). Nasledn¢ je klient
informovan e-mailem a je vyzadovano, aby potvrdil dostupnost pozadovaného produktu.
Zakaznikovi je produkt zaslan poStou nebo si ho miize vyzvednout 1 osobné€ v obchodé. Na
vraceni zbozi méa 14 dni a musi ihned kontaktovat obchodnika. Veskeré poplatky spojené

S vracenim zbozi (doprava) hradi Storesquare. Pokud vSak uplynula doba 14 dnt, ktera je
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moznd pro piipadné vraceni zbozi, jsou penize pfipsany na ucet obchodnika. Jak vypada
sluzba Storesquare, je vidét na obrazku €. 60 v ptiloze €. 1.

V piipadé, Ze ma n¢kdo o tuto sluzbu zajem, miize kontaktovat KBC pomoci online
formulare ¢i telefonicky. V obou variantdch mu budou poskytnuty informace o tom, zda je

pro n¢j sluzba vyhodna ¢i naopak.
4.5.7 DalSi online moZnosti

Pokud klienti preferuji sluzby online a chtéji si sjednavat bankovni i pojistovnické produkty
na internetu, existuje zde nékolik produktl, které si mohou sjednat kdykoli, jelikoz to
funguje na principu 24/7, coz znamena 24 hodin denné sedm dni v tydnu. Jedna se o tyto
sluzby:

= otevieni bézného Uctu

= otevieni spoficiho uctu

= otevieni vkladového uctu

=  7adost o rodinné pojisténi

»  7zadost o diichodové spofeni

= zadost o pUjcku s naslednym online podepsanim
Dale jsou klientiim poskytnuty kontakty, které jsou uvedeny na strankach, a sice:

» telefonni ¢islo: 078 152 153

= e-mail: kbc.helpdesk@kbc.be

= telefonni ¢islo: 016 432 915, které je dostupné aZ do 22 hodin
V neposledni fadé mé banka zastoupeni i na socidlnich sitich Facebook a Twitter, kde mohou
Klienti pokladat také své dotazy. Veskeré dalsi kontakty najde klient opét na strankach banky
KBC.

4.6 Charakteristika jednotlivych produkti a sluzeb elektronického bankovnictvi

KBC pro podnikatele, firmy a korporace

Banka KBC spolupracuje sjejimi obchodnimi klienty a snazi se snimi udrzovat
podnikatelsky postoj. Se svymi firemnimi klienty se snaZi jednat jako s partnery a vytvafi

pro n¢ tak ptilezitosti, aby mohli riist a rozvijet se, a to v dlouhodobém horizontu. Co se tyka
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sluzeb elektronického bankovnictvi, nabizi KBC svym klientim hlavné sluzby wlse, KBC

- Online for Business, KBC Dashboard a mobilni aplikace.

4.6.1 wlse

Tato sluZba je jiz uvedena u banky CSOB, jelikoZ je vyuzivana jak bankou KBC, tak pravé
i bankou CSOB. Jedn4 se o korporatni elektronické bankovnictvi, které je zaloZeno na
internetovém prohlizeci a je vysoce bezpecné. Wlse zajisti klientovi pfistup k jeho uctim.
Pro pfihlaseni je vyuZzivana infrastruktura vefejného klice (Public Key Infrastructrue — PIK),
coz znamena, ze se klient musi identifikovat pomoci ¢ipové karty a hesla. Pro vyuzivani
sluzby wlse je tedy tieba mit osobni pocita¢ s pfipojenim na internet, ¢ipovou kartu, PIN
kod, ctecku Cipovych karet a nainstalovany software Isabel Web Design. Pro dotazy je zde
ziizen Helpdesk, jehoZ pracovnici jsou ochotni kdykoliv klientim pomoct. lkonka pro
vyuziti sluzeb Helpdesku se nachézi v pravém hornim rohu. Co se tyka softwaru Isabel Web
Design, ten klientovi umozni podepisovat digitdlnim podpisem transakce, které spadaji pod
sluzbu wlse. Na obrazku ¢. 35 v ptiloze €. 1 je zobrazena piihlasovaci stranka do sluzby
wlse, kterd je jednotna jak pro KBC, tak i pro CSOB a ptihlaseni je mozné pouze pomoci
¢ipové karty. Mezi volby a moznosti aplikace wlse se fadi: reporting, platby, inkasa, prace
se soubory a administrace. Veskeré volby jsou zobrazeny na obrazku ¢. 36 v ptiloze ¢. 1.
Reporting se tyka volby vykazovani informaci a umoznuje klientim dostavat zpravy z banky
ohledné zlstatkil na Gctu, provedenych transakci, vypist z Gctu. Reporting dale poskytuje
klientiim seznam vSech soubort ke stazeni do vSech bank, kde klient vede ucty. Modul plateb
se vyuziva pro vytvoreni, podepsani a odeslani plateb. Mezi dalsi funkce patfi monitoring
jiz existujicich transakci a tvorba Sablon. Transakce mohou klienti vytvéfet pifimo od
zacatku, ze Sablony, ze souboru ¢i pomoci importu z klientova ucetniho systému.

Ikonka inkas se pouZziva stejné jako ikonka plateb pro vytvateni, podepsani a odeslani plateb
ke zpracovani bance. Stejn¢ také tak mohou byt inkasa vytvaiena piimo od zacatku, ze
Sablony, ze souboru nebo z Gcetniho systému firemniho klienta.

Volba préace se soubory umoziuje klientim vytvaret profily slouzici pro vyménu souborti
mezi sluzbou wlse a dal$im nainstalovanym softwarem (¢etnickym). Modul administrace

se pak pouziva pfi obecné udrzbé a nastavovani optimalizaci v§eho, co se zobrazuje na
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obrazovce pocitace. Dal§i moznost nastaveni se tyka automatickych klientskych zprav, coz
jsou zpravy umoziujici komunikaci mezi klientem a bankou.

V neposledni fadé nabizi sluzba wlse klientiim sv¢é triky a tipy, jako je naptiklad omezeni
poctu polozek na seznamu, prohlizeni detaili konkrétni polozky, vybirani jedné nebo vice
polozek ze seznamu, usporadani seznamu do dvou nebo vice sloupct a také uloZeni ¢i
zruSeni zmeén. Veskeré praktické ukazky této sluzby jsou jiz uvedeny v kapitole 4.3.3, ktera
je zamé&fena na elektronické bankovnictvi pro korporatni firmy a instituce s rocnim obratem
nad 300 mil. K¢.

Pokud chce klient aplikaci pouzivat, staci si potiebné softwary a sluzby stahnout do pocitace,

popripade¢ se doptat na veskeré dotazy nebo si precist manual wlse.
4.6.2 KBC Reach

Slouzi pro firemni klientelu jako mezinarodni feSeni. Jednd se o aplikaci, ktera je velice
bezpe¢na a uspokoji klientovi potfeby na mezinarodni trovni. Klienti se mohou pftihlasit
pies internetové strdnky KBC Corporate Banking. Tento produkt elektronického firemniho
bankovnictvi je klientim poskytovan ve Ctyfech jazycich, a sice v angli¢ting, némcing,
francouzsting a holandstin€.
Na hlavni strance se klientovi zobrazuji:

= polozky, kterym by mél vénovat pozornost

= upozornéni/vystrahy na chybné ¢i netplné platby, odmitnuté platby, platby ke

kontrole ¢i na platby, které maji byt schvaleny

= nepiectené zpravy

» informace o otevienych platbach

* informace o zlstatcich na uctech
V horni ¢asti hlavni stranky je pak liSta zalozek, kde klient najde fizeni hotovosti (Cash
Management), platby, administraci, personalizaci a informace. Dale je na strankach
zobrazena kolonka ve tvaru zvonecku, ktera klienta upozoriiuje na dilezité firemni akce.
Hlavni stranka KBC Reach je zobrazena na obrazku ¢. 61 v pfiloze ¢. 1. Déale ma klient
moznost vyuZzivat tzv. datové tabulky. Pomoci datovych tabulek si klient mize nastavit
spoustu véci, napiiklad pocet ptispévki na stranku, exportovani dat do formatu PDF nebo

CSV ¢i tisk tabulek.
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Zajimava je vSak funkce fizeni hotovosti neboli Cash Management. Tento modul fidi
pokladni spravu a umoznuje piijimat zpravy z banky (o aktivech a transakcich, které byly
bankou zpracovany). Dale umoziuje export dat z aplikace e-bankovnictvi a nebo stahovani
soubori z back office banky. V nasledujici tabulce jsou popsany jesté dalsi funkce, které
spadaji pod Cash Management. Dle tabulky ¢. 2 v pfiloze ¢. 2 ma klient moznost zobrazit si
zustatky na Uctu, a sice vSechny zustatky celkem, zlstatky a zdklad€ vypist z uctu, ztstatky
vcetné dennich zprav ¢i zistatky dle pfisluSnych mén. Déle si také klient miize sam vytvorit
zalozku a pojmenovat si dle sebe (naptiklad ,,0sobni véci®). Klient m&d moznost si zobrazit
detaily uc¢tu (ndzev uctu, cislo uctu, IBAN, ménu), detaily ¢astek (kreditni/debetni ¢astku
Vv prislusné meén¢), detaily transakci (doménu, skupinu, podskupinu, typ transakce,
doplnujici informace, protistranu), bankovni detaily (nazev banky, kéd banky, BIC), stav a
datum transakce. Vypisy z Gctu si pak klient mize uloZit nebo vytisknout ve forméatu PDF.

Co se tyka modulu plateb, ten klientovi umoznuje zadavat a vytvaret platby, prevody plateb.
Dale sem spadaji sluzby, které se tykaji inkas, Sekti a smének. Klient mad moznost vyuzivat
1 Sablony, pomoci kterych 1ze dané transakce vytvaret. Mezi dalsi funkce patii v neposledni
modul plateb, jsou uvedeny v tabulce ¢. 3 v ptiloze €. 2, ktera fika, Ze si klient mtize zobrazit
prehled plateb (oteviené platby, pfenasené platby, davkované platby, pravidelné platby,
dalezité soubory). Dale ma moznost zadat platbu ¢i inkaso, k ¢emuz mulze vyuzit
pfednastavené Sablony. Vychytavkou je pak tzv. Business funkce, ktera sama rozezna, o jaky
typ platby se jedna, zda je to SEPA platba apod. V neposledni fadé ma pak klient moznost
vybrat si platebni kategorii (standardni nebo vyplatni) a stahovat ¢i exportovat potfebné
soubory. Dale klient miize vyuzivat sluzby, které se tykaji administrativy. Jedna se o tzv.
modul spravy, do kterého spadaji administrativni tkoly a vlastni objekty, které jsou popsany
Vv tabulce €. 4 v pfiloze ¢. 2. Funkce administrativy zahrnuji administrativni tkoly a vlastni
objekty. Klient mé dale moznost konfigurace obecnych nastaveni (hlavni data, kategorie
plateb), konfigurace vlastnich zamérii (firmy, ucty, uzivatelé, profily opravnéni) nebo
konfigurace plateb a spravy hotovosti (pfemény). Dale je zde moznost pfidani nového
uzivatele (ID, jméno, ptfijmeni, datum narozeni, spole¢nost, email, zemé, adresa, mésto)
vcetné nastaveni jeho opravnéni. Profil uzivatele a jeho opravnéni se pak daji kdykoliv

prenastavit ¢i odstranit.
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V neposledni fadé¢ mé klient moznost vyuzit i modul personalizace (pfizpisobeni), ktery
umoziuje spravovat mobilni zafizeni pro KBC aplikaci a fidi tak i mozné vystrahy, coz je
vidét v tabulce €. 5 v piiloze €. 2, kterd poukazuje na to, ze si klient miize vybrat a nastavit
druh upozornéni, ktery se mu bude zobrazovat ihned na iivodni strance. Klient mé na vybér
z nékolika moznosti, a sice si mize nastavit upozornéni v podob¢ obdrzenych vypist z uctu,
zruSenych administrativnich Gprav, administrace k podpisu, vysi ¢astky na kreditni karté nad
stanovenou hranici, vysi ¢astky na platebni karté nad stanovenou hranici, definice prahu
bilance, dennich zprav z banky, pfijatych plateb, odmitnutych plateb ¢i v podob¢ polozek,
které ¢ekaji na podepsani.

Nakonec muze klient vyuzivat informacnich sluzeb, které jsou schopny zpracovat
informace, které obdrzi od banky pomoci upozornéni, vystrah a zprav. Dale je zde také
sluzba Helpdesk, ktera byla nainstalovdna pravée proto, aby podporovala klienty KBC a aby
jim pomadhala s jejich dotazy a problémy. Pracovnici Helpdesku svym klientim radi
pomuzou se vSim, co se tykd firemniho elektronického bankovnictvi, a to jazyce, dle
klientova vybéru. Na konci je nutno zminit, Ze pravé tato sluzba ma nahradit stavajici sluzbu

wlse, jelikoZ wlse je velmi naro¢ny na provoz.
4.6.3 KBC Touch

Tuto sluZzbu vyuZivaji jak firemni, tak 1 retailovi klienti a detailni informace jsou jiz uvedeny
vyse v kapitole, ktera je zamétena na retailove klienty KBC. Vyhodou je, Ze klienti mohou
fidit své osobni i pracovni U€ty v ramci jedné aplikace. KBC Touch je moZno ovladat pies
pocitac ¢i pres tablet. Klient tedy miize:
= gspravovat své bankovnictvi z domova ¢i na cestach
= organizovat firemni (i soukromé) ucty
» vyuzivat Sikovny nastroj, ktery fidi pfi{jmy a vydaje a €leni je do kategorii (budget
management)
= provadét transakce a podepisovat je pomoci sluzby ,,KBC Sign“, kterd nahrazuje
Klientovu kartu ¢i ¢tecku karet
= vidét prehled jednotlivych transakei
= Cerpat, spravovat a zobrazovat své uvery

= zobrazit si své pojistovaci produkty a ¢innosti
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seskupit své vydaje dle ptijemcti a zobrazit si grafy, ve kterych jsou vydaje rozdéleny
do ptislusnych kategorii

mit své vydaje a pfijmy neustale pod kontrolou a Sikovné¢ tak fidit svilij rozpocet

Pokud dany zajemce neni jeste viibec klientem banky KBC, musi dojit na pobocku osobné.

Pokud klientem uz je a mé kartu KBC ¢i ¢tecku karet, mize zacit sluzbu KBC vyuzivat

ihned. Vice informaci o sluzbé KBC Touch je uvedeno v kapitole 4.5.2.

4.6.4 KBC - Online for Business

Jedné se o formu rozséhlého elektronického bankovnictvi, kterad se pieklada jako ,,KBC -

Online pro podnikani a je vyuzivana malymi a sttednimi podniky. Tento druh internetového

bankovnictvi miize mit vice uzivatell (zaméstnance firmy), ale s vlastnimi pifihlasovacimi

udaji, coz znamena, ze kazdy z nich obdrzi sviij vlastni ptistupovy koéd. KBC - Online for

Business tidi vSechny obchodni U¢ty na jednom misté snadno a rychle. Klienti maji tedy

moznost:

vyuzivat specialni aplikace a funkce, které jim umozni ptizpiisobit jejich internetovy
balicek jejich vlastnim potiebam

mit kazdy svoje vlastni prava a moznosti tak, jak si pteji

vyuZivat tuto sluzbu, i pokud maji vice spolecnosti

vyuzivat KBC Business Dashboard, coz je novy portal, ktery umoziuje ptistup
k divéryhodnym obchodnim bankovnim aplikacim

provadét platby v ramci Belgie a EU

provadét mezinarodni platby (mimo EU nebo v jiné méné nez je EURO)

fidit SEPA inkasa, pomoci nichz se schvaluji evropsti vétitelé a dodavatelé, aby se
pak automaticky vybiraly platby za budouci faktury

zobrazit si a tisknout zpravy

spravovat udaje o platebni karté, investice a zaméstnanecké benefity a spravovat
uveéry a pojisténi

pracovat s ucetnim softwarem

vyuzivat funkci zvanou online list, kde si mohou ulozit az 40 plateb a poslat je do
banky najednou

vyuzivat digitalni podpis pro platebni ptikazy
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= sledovat transakce za poslednich 10 let
= online bankovnictvi, které je opatfeno vysoce spolehlivymi a robustnimi
bezpecnostnimi systémy (Ctecky pamét'ovych karet)

Pokud ma klient o tuto sluzbu zajem, stac¢i nasledovat priivodce, kterého nalezne na
internetovych strankach banky KBC, které jsou uvedeny v profilu banky v tabulce ¢. 1
v priloze €. 2.
Pokud dana osoba jesté neni klientem banky KBC, musi osobné na pobocku se zaregistrovat.
Pokud klientem uz je, staci si jen nainstalovat KBC - Online for Business do poc¢itace. Dale
je tieba si do pocitace stahnout KBC Sign app a bezpe¢nostni software pro Windows nebo
Mac. V neposledni fadé je dulezité si aktivovat svou KBC e-Business Card nebo ¢tecku
karet, a to bud’ pro Windows, nebo pro Mac. Po téchto vSech krocich uz sta¢i jen zacit sluzbu

KBC - Online for Business pouZivat.
4.6.5 Isabel 6

Jedné se o sluzbu, ktera spravuje ucty u rliznych bank (finan¢nich instituci) jednotnym
zpusobem. Je zde tedy moznost mit vice uctl u riznych bank, vice uzivatell, pti¢emz kazdy
Z nich ma vlastni prava a moznosti. Takovi uZivatelé maji mozZnost:
= pfipravit, podepsat a sledovat veskeré platby, coZ znamena, Ze klient si miiZe vytvofit
prevody penéz a podepsat je pozdéji
* integrovat Ucetni software a spravovat elektronické faktury
= vyuzit pfistup do sluzby KBC - Online for Business, jelikoz je to soucasti sluzby
Isabel 6
= provadét transakce a prevody (SEPA, mezinarodni)
= zobrazit, hledat a filtrovat si informace o Gctech
= kontrolovat si vypisy z uctu
= gspravovat neomezeny pocet Uctl u jedné banky
= stahovat zpravy, reporty
» vyhleddvat vSechny transakce, dale si je zobrazit a poptipad¢ i podepsat (na dalku)
= spravovat, vytvafet a importovat udaje tykajici se protistran
= importovat soubory z uc¢etniho softwaru

= zaslat zadost o platbu prostiednictvim emailu (Multisign)
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» pouzit tlacitko ,,Isabel Go* v ucetnim softwaru
» vyuzivat pokrocilé formy stahovani se spoustou moznosti, naptiklad stahovat dle
typu souboru ¢i data vytvoieni souboru apod.
Jak tedy sluzba Isabel 6 funguje, co je potieba, aby ji klient mohl zacit vyuzivat? Jedna se
tedy o aplikaci, ktera je spusténa na zaklad¢ internetového prohlizece. Vse co klient musi
udélat, je nainstalovat si ctecku karet a bezpe€nostni software a dale si pak aktivovat kartu
Isabel 6. Isabel 6 se sklada z 6 moduld a uzivatelé si pak mohou vybrat mezi dvéma
nasledujicimi modely a aktivovat jen ty funkce, které pottebuji:
1. Bankit Signing-module
Tento modul je urcen pro uzivatele, ktefi potiebuji pouze funkce tykajici se zobrazeni
¢1 podepisovani platebnich ptikazi. Ostatni funkce nejsou piistupné.
2. Bankit Standard-module
Jedna se o standardni modul, ktery je ur€en pro uZivatele, ktefi potfebuji upravovat
platebni ptikazy a zobrazovat si informace o uctu. Tento model obsahuje nésledujici
funkce:
* zadani, podepsani a odeslani SEPA plateb a mezinarodnich plateb
= vyhleddvani a zobrazovani informaci o uctu
Kromé toho, maji uzivatelé dale moznost:
= zadavat platby, které musi byt podepsany vice uzivateli (Multisign)
= exportovat informace o Uctu do ucetniho softwaru
» vyuZzivat tlacitko ,,Isabel Go*, které je jiZ zminéno vyse
= zadavat a importovat SEPA inkasa
Pokud mé klient o sluzbu Isabel 6 zajem, musi si dojit na poboc¢ku banky KBC, kde mu bude
vydéana osobni karta Isabel 6. Dale mu pak budou zaslany potiebné aktivaéni kody postou.

Nakonec je tfeba si aplikaci aktivovat na ptislusnych internetovych strankach.
4.6.6 KBC Business Dashboard

Jedna se o Sikovny néstroj, ktery umoziuje snadné a rychlé otevirani urcitych elektronickych
aplikaci. Je vhodna pro podnikatele, ktefi potfebuji okamzity ptistup ke vSem digitalnim
bankovnim sluzbam, které vyuzivaji. Pfihlasovani do sluzby je snadné, spolehlivé, bezpecné,

pomoci bezplatné sluzby ,,KBC Sign app.”“ Klient mé tedy nyni moznost podepisovat
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transakce pomoci smartphonu. Jednd se o domovskou stranku klienta, kterou si mize
ptizptsobit dle svych pozadavki. Miize si tam napiiklad uspotadat jednotlivé slozky (ucty,
akce, zpravy) dle oblibenosti ¢i dilezitosti. V horni liSte menu ma pak klient moznost
vyuzivat sluzbu KBC - Online for Business, dale mize provadét rizné administrativni
¢innosti ¢i spravovat jednotlivé uzivatele a smlouvy. Diky snadné orientaci a rychlosti se
klient mtize kdykoli obratit na pobocku ¢i na Helpdesk. Uzivatel mé moznost se do aplikace
pfihlasit pomoci dvou bezpe¢nych metod, a sice pomoci KBC e-business Card, Isabel Card
nebo pomoci mobilni aplikace KBC Sign. Klient miize tento nastroj pouZzivat jak na pocitaci
a tabletu, tak i na telefonu. Je nutné zminit, Ze se nejedna o samotny druh elektronického
bankovnictvi jako takovy, ale jedna se spiSe o nastroj navic, ktery je moznosti pro klienty,
ktefi jiz pouzivaji sluzbu KBC - Online for Business. Domovska obrazovka nastroje KBC

Business Dashboard je zobrazena na obrazku ¢. 62 v piiloze ¢. 1.
4.6.7 KBC Mobile

Jedna se o mobilni aplikaci, kterd je ur€ena zejména pro osoby samostatné vydele¢né ¢inné
a pro malé a stfedni podniky, které cht&ji mit moznost zobrazit si jejich podnikatelskou
¢innost a zaroven i jejich osobni transakce. Nabizi tedy jen nékolik zakladnich funkci, jako
jsou naptiklad ptevody plateb ¢i kontrola zlistatku na uctech. Klient ma tedy moznost:
* mit své obchodni 1 osobni uCty na jednom mist€ (jsou barevné rozliseny)
= oznacit si své piijemce jako ,,0sobni* a ,,firemni*
* nastavit si upozornéni (zpravu) pro provadéni plateb mezi osobnimi a firemnimi
kategoriemi
= zobrazit si piehled svych platebnich 1 kreditnich karet, které jsou zaroven opé&t
rozliSeny na ,,0osobni‘ a ,,firemni‘
= zobrazit si ptehled svych transakci a zlstatkd na uctech pro kazdou kategorii (osobni
a firemnf)
Pokud maji klienti o tuto mobilni aplikaci zajem, najdou si potifebné informace na
internetovych strankach banky a pomoci odkazu ,,objednejte si schiizku* si domluvi osobni
schiizku s odbornikem na danou aplikaci na jejich nejblizsi pobocce. Pokud budou mit dalsi
dotazy a nejasnosti, staci jen poslat zpravu do nejblizsi pobocky, kde jim budou dotazy

zodpovézeny. Prakticky popis aplikace KBC Mobile je obsazen jiz v kapitole 4.5.3.
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4.6.8 KBC Business

Je mobilni aplikace pro firemni klienty, jejiz instalace je snadna a probihd jen v nékolika
krocich. Aplikace je vhodnd pro podnikatele, ktefi hodné cestuji a chtéji mit své
podnikatelské bankovni potfeby a pozaduji tak pokrocilejsi funkce. Tuto aplikaci lze vSak
pouzivat jen v kombinaci s KBC - Online for Business ¢i Isabel. Je mozno ji pouZzivat na
mobilu i na tabletu a klient ma mozZnost:
* mit neustaly a rychly pfistup ke svym Gctim
= zobrazit si ptehled o béznych a spoficich uctech
= zobrazit si transakce az rok zpatky
= schvalovat (podepisovat) a provadét platebni ptikazy
= provadét prevody mezi vlastnimi ucty a na ucty tretich stran
» vyuzivat tzv. funkci ,,scash feature®, pomoci které provadi a pfijima platby za pouziti
smartphonu ¢i tabletu, a to bez pomoci dalSich médii (karta, ctecka karet), jelikoz
k tomu pouziva jen QR kody (tato funkce muze byt pouzita ale jen mezi ucty KBC a
CBC)
Pokud ma klient opravdu o sluzbu zajem, potiebuje:
= vyuzivat sluzbu KBC - Online for Business
= schvaleni od klientovy spolecnosti
* mobil, ¢i tablet se systémy Android ¢i 10S
» spliovat n¢kolik systémovych poZzadavki
* internetové piipojeni
Nejprve se tedy uzivatel musi registrovat do sluzby KBC - Online for Business. Poté mu
mohou byt pfidéleny osobni ptistupové kody (prihlaSovaci ID a aktivacni kéd). A pak uz
staci jen aplikaci stdhnout do mobilu ¢i tabletu a pouZzivat ji kdykoli a kdekoli. Navod i odkaz
pro stazeni aplikace najdou klienti na internetovych strankach banky KBC, které jsou jiz
zminény v tabulce ¢. 1 v pfiloze €. 2. Postup pro stazeni aplikace KBC Business je vidét na

obrazku ¢. 63 v priloze ¢. 1.
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4.7 Platebni karty KBC

V této kapitole jsou popsany veskeré druhy platebnich karet, které banka KBC nabizi. Tyka
se to debetnich a kreditnich karet. Mezi debetni kartu patii ,,Debit bank card* a mezi kreditni

karty patii vSechny ostatni, které jsou uvedeny nize.
4.7.1 Debetni karta ,,Debit bank card*

Je jedinou nabizenou debetni kartou u banky KBC a vydavatelem je Maestro. Klient ma
moznost personalizace karty pomoci svého vlastniho designu a ma moznost vyuzivat i
bezkontaktni platby. Kartu Debit bank card 1ze ziskat k u¢tu KBC Brussels Basic Account a
KBC Brussels Plus Account a je zcela zdarma.

4.7.2 Kreditni karty

Banka KBC nabizi 5 druht kreditnich karet, a sice KBC Brussels Prepaid Card, KBC
Brussels Silver Credit Card, KBC Brussels Gold Credit Card, KBC Brussels Platinum Credit
Card a Visa Credit Card.

KBC Brussels Prepaid card
Jenda se MasterCard predplacenou kartu, kde neni nutnosti mit bézny ucet. Jeji cena je 1 €

meésicné.

KBC Brussels Silver Credit Card

Zde se jedna o Visa kartu, kterou vSak nelze sjednat online. Jeji cena je 3 € mé&sicné.

KBC Brusses Gold Credit Card

Karta od psolec¢nosti MasterCard, u které ma klient moznost kryti az ve vysi 6000 €. Klient
ma také ochranu online nakupovéni, coZ znamend, Ze jakmile si klient koupi néco pies
internet a zbozi dorazi poSkozené nebo produkt neodpovida objednanému, jsou penize

vraceny. Cena této karty je 6 € mésicne.
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KBC Brussels Platinum Credit Card

Opét se jedna o kartu MasterCard, na kterou se vztahuje cestovni pojisténi, pojisténi
zpozdéného letu, pojisténi zavazadel, pojisténi piijceného vozidla na cestach, prodlouzeni
zéaruky nakoupeného zbozi, pojisténi online nakupovani a pojisténi nemoznosti dostaveni na
zakoupené akce (vstupenky) az 500 €. Klient ma moznost kryti az ve vysi 7500 € a cena této

karty je 9 € mésicné.

Visa credit card
Visa credit card je poslednim druhem kreditnich karet, ktera se vztahuje na prodlouzené

zaruky.
4.8 Trendy a inovace bank CSOB a KBC v poslednich letech (2016 — 2017)

V této kapitole jsou popsany nékteré novinky, které¢ banky zavedly béhem poslednich let.
Rozmezi let je od roku 2016 do roku 2017. Nejprve jsou uvedeny inovace banky CSOB, pak
inovace banky KBC.

4.8.1 CSOB v roce 2016

V dubnu roku 2016 byla u banky CSOB spusténa kampaii na bezpeé¢nost elektronického
bankovnictvi, tedy na kybernetickou bezpecnost. Tato kampan byla zahajena vtipnym, ale
zaroven nauénym videem, které mélo divaky upozornit na triky podvodniku, ktefi se v online
svété neustale snazi dostat k penéziim na bankovnich uctech. Diky videu si klienti méli
uvédomit, na co je tfeba si davat pozor ve svéte internetu a jakym chybam se maji vyhybat,
zejména pil pouzivani elektronického bankovnictvi. Toto video mélo podporu jak na
Facebooku tak i na Youtube. Soucasti kampané byla také ale propagace bezpecnosti
elektronického bankovnictvi a platebnich karet. Divodem vzniku kampané byly pravé
kybernetické utoky, jejichz pocet neustale roste. Takové Utoky se nejcastéji vyskytuji na
socialnich sitich, hlavné na Facebooku. A pravé proto se banka rozhodla témto ttoktim Celit
a zavedla tuto kampan, ktera je postavena na online médiich, emailech, socialnich sitich a
PR (Public Relations). (IHNED.CZ, citace online 3. 1. 2017)

V kvétnu roku 2016 vysly hned dvé novinky, a sice zruseni elektronické penézenky PaySec

a vybér bankomatli po celém svété zdarma. Béhem kvétna 2016 doslo ke zruSeni
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elektronické pendZenky PaySec, ktera spadala pod banku CSOB. PaySec zde puisobila od
roku 2008 do Cervna roku 2016. Vyuzivalo ji zhruba 120 000 klientli, coZz znamenalo, ze
120 000 klientit muselo zbyl¢ penize na elektronické penézence utratit, prevést na bézny ucet
nebo je darovat neziskovym organizacim. Sluzba PaySec byla obdobou sluzby PayPal a
vyhoda této elektronické penézenky spocivala v jednodussim placeni na internetu, jelikoz se
nemuselo zadavat tolik idajii, jako u normalni platebni karty. Dalsi vyhodou sluzby PaySec
byla nezévislost na bankovnim uctu. AvSak dnesSni doba a modernizace tykajici se
bezkontaktnich ¢i mobilnich plateb pfipravily elektronickou penézenkou o vyse uvedené
vyhody a proto je nyni nahrazena tzv. predplacenou COOL kartou. Vyhodou COOL karty
oproti té ptivodni je, e s ni mohou platit i lidé, kte¥i nemaji u CSOB uéet a Ze neni uréena
jen pro platby na internetu, ale Ze s ni klienti mohou platit i v obchodech nebo si vybrat
hotovost z bankomatu. Klient mize svou COOL kartu ovladat také pomoci mobilniho
zatizeni se systémem i0S, Android ¢i Windows. (IHNED.CZ, citace online 3. 1. 2017)
Druhé kvétnova novinka byla zacilena na bohaté klienty a jejim diivodem bylo zdliraznéni
nadstandardnich sluzeb. Banka CSOB zagala nabizet sluzbu Premium, kterd v sobé pravé ty
nadstandardni sluzby zahrnuje. Aby klient ale mohl sluZbu Premium vyuZivat, musi plnit tfi
podminky, a sice:

1. Kazdy mésic mu musi pfijit na a€et minimalné 50 000 K¢

2. 'V bance musi mit ulozeno minimalné 1 500 000 K¢

3. Musi mit alespoi tiimiliénovou hypotéku od CSOB
Klient, ktery mé narok na Premium sluzbu, ma pak mozZnost ziskat zakladni bankovni sluzby
bez poplatkd (tuzemské platby, inkasa apod.) a neomezené vybery z bankomati bude mit
zdarma po celém svéte. Soucasti je potom také devizovy ucet v jedné ze tfi meén a vyuzivani
osobniho bankéfe na pobocce ¢i na telefonu, kdy ma takovy klient pfednost pfed béznymi
klienty. Banka také klientim nabizi moznost zvolit si libovolné ¢islo uctu, dle jejich
vlastnich pfedstav a jedno ze tfi novych druhii pojisténi (pojisténi internetovych rizik,
pojisténi odpovednosti, pojisténi pravni ochrany). Dale mé klient moznost dokoupit si
havarijni pojiSténi, prémiové Zivotni pojisténi ¢i zvyhodnéné povinné ruceni. Osobniho
asistenta mohou klienti vyuzivat pfi nakupu vstupenek, letenek ¢i pii opravaiskych sluzbach.

Je nutno zminit, ze tuto sluzbu muze vyuzivat kazdy klient, ale ten, ktery nespliiuje dané
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podminky, musi za sluzbu Premium platit 900 K¢ mési¢né. (IHNED.CZ, citace online 3. 1.
2017)

Od &ervna 2016 mohou klienti pouZivat sluzbu s nazvem CSOB ,,NaNakupy*, coZ znamena,
ze maji moznost platit mobilem. Jedna se tedy o mobilni penézenku, kterou sice nabizi 1
ostatni banky, ale ty k tomu potiebuji operatory. Vyhodou banky CSOB je u této sluzby
prave fakt, ze zadného operatora nepotiebuje. Aplikaci si klienti pouze stdhnou, aktivuji ji
ptislusnym kodem, ktery je vygenerovan pomoci internetového bankovnictvi, a mohou ji
zaCit pouzivat. Vice informaci lze najit v kapitole 4.4.3 této prace. Novinka sluzby
»NaNakupy* byla nejprve zvefejnéna na socidlni siti Facebook a pak byla predstavena
novinafim na tiskové konferenci. A jak tato sluzba vlastné funguje? Klient vytdhne u
pokladny misto platebni karty mobil, pfilozi ho k platebnimu terminélu, zadd PIN a ma
zaplaceno. Dilezité je tedy zminit ochranu aplikace pomoci PIN kodu, ktera se u
bezkontaktnich karet ¢i nalepek nevyskytuje do vyse 500 K¢&. V piipadé, ze dojde ke kradezi
nebo ztraté telefonu, lze na zakaznické lince zablokovat jen aplikaci, nikoli platebni kartu.
Do budoucna chce banka CSOB tuto sluzbu rozsifit jeité napiiklad o internetové platby &i o
spravu karet. Kazdy klient, ktery provede mobilni platby minimalné 10x v mésici, mé pak
narok na 25% slevu od spole¢nosti Samsung na vybrané mobilni telefony. Modely mobilnich
telefont jsou uvedeny v tabulce ¢. 6 Vv piiloze ¢. 2., 30. ¢ervna roku 2016 bylo v nabidce
10 000 telefont a klienti méli moznost si je zarezervovat uz 29. ¢ervna. Tento proces je velmi
jednoduchy. Nejprve se klient zaregistruje pod svym bankovnim tG¢tem a na tento Ucet je
pak klientovi zaslana sleva na mobilni telefony emailem. Klient je pak ihned pfesmérovan
na kampanovy obchod www.csob.obchod.samsung.cz a tam si miaze v klidu vybrat a i
zaplatit pozadovany mobilni telefon. Jakmile klient telefon obdrzi, musi si aktivovat aplikaci

»NaNakupy*“. (IHNED.CZ, citace online 3. 1. 2017)

4.8.2 CSOB vV roce 2017

V lednu 2017 &elili klienti banky CSOB phishingovému titoku. Jedna se o zneuziti uétl pies
internet. Lidé¢ obdrzeli emaily, které obsahovaly falesné vyzvy pro piihlaSeni do
internetového bankovnictvi. Takovito utoc¢nici se snazi ziskat od klientl pfihlasovaci udaje
s tim, Ze pievezmou kontrolu nad jejich internetovym bankovnictvim. Utoky zachytila

spolecnost Avast a ithned banku na tyto zpravy upozornila. Proces vypadal tak, ze klientovi
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pfiSel email s odkazem, ktery byl nasmérovan na uto¢nikovi stranky, nikoli na stranky
CSOB. Poté se klientovi zobrazila stranka, kterd byla na prvni pohled totozna s tou
originalni. Utoénikovi pak uZ jen sta¢ilo, aby tam klient zadal své piihlasovaci tdaje, tedy
identifikacni ¢islo a PIN a ziskal tak pfistup k danému uctu. Pak jesté chvili probihala
utoéniky pfipravena animace na strankach, ale ovétovaci SMS uz pak nedorazila. Bylo tak
odhaleno, ze jedinym funkénim odkazem je ptihlasovaci tlacitko. Veskeré ostatni odkazy
byly neaktivni. Phishingové utoky byly v minulych letech ptic¢inou pro 95 % nepovolenych
Cerpani penéz z bankovnich ucth klientli, a skrz vyuzivani elektronického bankovnictvi.
Proto banky od té¢ doby upozoriuji klienty na tuto problematiku, zvySuji bezpecnost
elektronického bankovnictvi a nuti klienty dana pravidla dodrzovat. (IHNED.CZ, citace
online 3. 1. 2017)

V pribéhu ledna téhoz roku ptisla banka CSOB s tim, Ze bude prvni bankou, ktera nabidne
teseni EET (elektronické evidence trzeb) pro e-shopy. Znamena to tedy, ze CSOB jako prvni
na Ceském trhu zavadi EET a online platebni brany propojuje. Banka se snazi vyjit vstfic
potiebam e-shopt a usiluje o rozsiteni tykajici se existence evidovani online transakci pies
CSOB platebni branu, a to pfimo na server Finanéni spravy. Déle také bere banka v potaz
fakt, ze n¢které mensi a stiedni firmy necht&ji do EET investovat a proto pfisla s feSenim
pomoci platebniho terminalu. Takové feSeni si e-shopy, malé ¢i sttedni firmy mohly

vyzkouset jiz v tnoru roku 2017. (IHNED.CZ, citace online 3. 1. 2017)
4.8.3 KBC v roce 2016

Je znamo, Ze s nastupem novych technologii ztraceji banky pomalu, ale jisté jejich
nejjednodussi ¢ast byznysu. A pravé to, jak se za par let mohou zménit banky v Ceské
republice, mize mit na svédomi koncept ,,bankopojisténi, ktery pravé béhem roku 2016,
konkrétn¢ v beznu vyvijela pravé banka KBC v Belgii. Tento koncept je zaméfen nejen na
nové technologie pro zakazniky, ale také na zménu roli bankovnich pobocek a call center
v dnesnim digitalnim svété. Je jasné, ze kdyZ je CSOB dcefinou spoleénosti KBC, jde stary
model bankovnictvi pry¢. Novy model ,,model 523%, znamena nasledujici:

5—2za 5 % jsou pujcky,

2 — 2 % jsou placena na trocich z vkladi,

3 — a ve tf1 hodiny odpoledne budou zaméstnanci doma.
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Faktem ale je, Ze vétsi riziko, které banky KBC a CSOB ohrozuje, spo¢ivd zejména
v poklesu urokovych sazeb, nez v novych technologiich. Divodem je, ze banky chtéji
nabizet Sirokou Skalu produktt elektronického bankovnictvi, a tim padem jsou na digitalni
dobu Iépe piipraveni. Nejvétsi hrozbu pro rozvoj elektronického bankovnictvi predstavuje
vzdy konkurence, jelikoz v dnesni dob¢ jsou takové sluzby béznym pozadavkem klientim,
tim padem jsou béznou komoditou a muze je nabizet kdokoliv. Banka KBC se v souladu
s digitalnimi trendy neustdle méni a bude v tom i pokracovat pravé proto, aby déavala
zakaznikim kompletni sluzby. Cilem je zdkaznikovi nabidnout veskeré produkty, které
zakaznik potiebuje pro svou kazdodenni préci a kazdodenni zivot. Velkou vyhodu ma banka
KBC v tom, Ze je schopnd mit vSechny produkty na jednom misté (v businessmodelu) a
muze je nabizet fyzicky na pobockach nebo pomoci digitalnich kanalt (mobilnich telefoni,

tabletl apod.), kde je vyuzivana podpora call center.

Dalsi inovaci, ktera probéhla v roce 2016 je spusténi mobilni aplikace KBC K’Ching, ktera
je ur€ena pro mladez a je ji podavana zabavnou formou. Mladym bylo tak umoznéno, aby
se stali finanéné€ gramotnymi a naucili se ovladat své finance. Vice informaci je uvedeno

v kapitole 4.5.4.

4.8.4 KBCvroce 2017

KBC nabizi inovace, které uleh¢i klientim praci a zvysi jejich domaci pohodli. Potieby
klientll spocivaji totiz hlavné v bezpecnosti, pohodli a klidu domova. Proto KBC uvadi na
trh nékolik novych funkci ve sluzbach KBC SmartHome a KBC Home Assistance. Tyto dvé
sluzby byly spustény k 1. 3. 2017. Sluzba KBC SmartHome slouzi ke zvySeni bezpec¢nosti
v domécnosti, kde se novy balicek vztahuje na detektor koute, detektor vody a na branu
poskytujici pfipojeni k internetu, k cemuz se vztahuji i pravidelné aktualizace softwaru a
novych aplikaci na dalku. S tim souvisi pak 1 druhé sluzba KBC Home Assistance, ktera se
tyka prozatimnich oprav v domécnosti 24 hodin denn¢, sedm dni v tydnu. Takové opravy se
pak vztahuji pravé i na internetové piipojeni. Od kvétna roku 2017 budou moci klienti
vyuzivat tyto sluzby i pomoci mobilni aplikace KBC mobile. (KBC.COM, citace online 12.
1. 2016)

V bieznu roku 2017 vysla zprava o tom, Ze se pro systémy Android budou zahajovat

(zavadét) platby, které jsou spojené s debetni kartou. Bude se tedy jednat o spojeni sluzeb
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Android Pay, MasterCard a Worldline, které budou tak klientim umoznovat snadny, rychly
a bezpecny zpusob placeni pomoci telefonu. Klienti tedy budou moci pouzivat mobilni
platby pomoci Android Pay na vice nez 85 000 maloobchodnich mistech po celé¢ Belgii.
(KBC.COM, citace online 12. 1. 2016)

4.9 Vyzkum na zakladé polostrukturovanych rozhovora

Jedna se o kvalitativni metodu vyzkumu, kdy byl proveden polostrukturovany rozhovor,
ktery mél sice pfedem stanovené zakladni otazky, ale dalo se na n¢ i doodpovidat, poptipadé
k nim mohli tazatelé pridat poznamky ziskané jejich zkusenostmi. Otazky byly formulovany
na zakladg ptislusného tématu, ktery se tyka elektronického bankovnictvi v bankach CSOB
a KBC. Rozvor byl veden s profesionalnimi pracovniky banky CSOB, a to s kazdym z nich
individualng. Zaméstnanci, ktefi pracuji v Ceskoslovenské obchodni bance, samoziejmé
vétsinou znaji svou belgickou matku KBC, a proto mohli na dané otazky odpovédét. Tazano
bylo 8 bankovnich pracovnik, kdy nékteti z nich pracuji s retailovou klientelou, jini zase
s tou firemni. Odpovidali na néasledujici otazky:

1. VasSe jméno a pracovni pozice:

2. Vyuzivate elektronické bankovnictvi? Pokud ano, tak o jaké produkty (sluzby) se

jedna 3. konkrétné a proc je vyuzivate?
3. Jaky nézor mate na elektronické bankovnictvi v dnesni dob&?
4. Piipada vam elektronické bankovnictvi v CSOB a v KBC rozdilné, popiipads v éem
a proc?

5. V ¢em vidite vyhody a nevyhody elektronického bankovnictvi?

6. Jaky produkt (sluzbu) povazujete za nejvyhodné&jsi pro retailového klienta a proc?

7. Jaky produkt (sluzbu) povazujete za nejvyhodnéjsi pro firemniho klienta a proc?

8. Jak si myslite, Ze se elektronické bankovnictvi bude vyvijet v budoucnu?
V této Casti prace jsou vysledky zaznamendny slovné, na zakladé odpovédi, které byly
ziskany v prabéhu rozhovoru. V nasledujici kapitole 4.10 jsou pak odpovédi zaznamenany
kvantitativné. Tato ¢ast slouZi tedy jen jako podklad pro nasledné kvantitativni zpracovani.

Vzdy je uvedeno jméno dotazovaného, jeho pracovni pozice a nasledné pak jeho odpovédi.
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Zuzana RySava — Klientsky pracovnik

Pani Rysava pracuje na pozici klientského pracovnika. Elektronické bankovnictvi vyuziva,
a to zejména pro jednordzové prevody, trvalé piikazy, nastavovani limita u platebni karty.
Dtivodem, proc€ tato sluzby vyuziva je ten, Ze jsou transakce pies elektronické bankovnictvi
zdarma. Rik4, Ze elektronické bankovnictvi v dnesni dobé piedstavuje rychlé feseni plateb
z domova, coz lidem 3etii ¢as. Co se tyka rozdilnosti e-bankingu v bankach CSOB a KBC,
to nemohla posoudit, jelikoZ sluzby elektronického bankovnictvi u belgické banky nezna.
Vyhody v tomto druhu bankovnictvi vidi zejména v rychlosti a Uspoie ¢asu, za nevyhodu
povazuje mozné riziko zneuziti. Za nejvyhodnéjsi produkt (sluzbu) pro retailového klienta
povazuje smartbanking a platebni kartu a pro firemniho klienta doporucuje elektronické
bankovnictvi, které je zabezpeceno Cipovou kartou, je bezpecné a ma moznost propojeni
S ucetnim programem. Budoucnost elektronického bankovnictvi vidi v moznosti uzavieni
smluv na produkty, a sice tak, ze se nebude uz vibec muset do banky. Budoucnost bude

zejména v pocitacovych a mobilnich sluzbach.

Michaela Stétkaiova — Poji§tovaci specialista

Michaela pracuje na pozici pojistovaci specialistky 1 rok, v bance ale pusobi jiz 9 let.
Elektronické bankovnictvi vyuziva, a to hlavné v rdmci mobilni aplikace smartbanking, kde
provadi vétSinu plateb a mé zde pirehled o uctu a veSkerych transakcich. Co se tyka jejiho
nazoru na e-banking v dnesni dobg, bere tuto sluzbu jako standardni sou¢ast uctu, stejné jako
platebni kartu. Nemusi kvili platbam nikam chodit a mé neustaly pfehled o svych financich.
Rozdilnost sluzeb CSOB a KBC nemohla posoudit, jelikoz sluzby KBC nikdy nevidéla a
nevyuziva je. Za vyhody elektronického bankovnictvi povazuje staly prehled o uctu, vzdy
vi, co se dé€je, vSe si ovlada sama a nemusi kvili kazdé platbé a zjisténi ziistatku na uctu do
banky. Riziko vidi jen napadeni u¢tu hackerem. Za nejvyhodnéjsi produkt (sluzbu) retailové
klientely oznacuje internetové bankovnictvi, zejména kvili bezplatnym prevodim
penéznich prostiedkili, nastavovani limitl platebni karty, zaddvani plateb a nastaveni PINu
K platebni karté. Nejvyhodnéjsi produkt (sluzbu) pro firemni klienty nemohla doporucit,
jelikoz s takovou klientelou nepracuje. Ohledné budoucnosti tvrdi, Ze bude stale kladen
diraz na vyvoj a rozsifeni obsluhy uctl a dalSich produktii pres elektronické bankovnictvi.

Dale se bude vice rozvijet moznost piihlasovat se do aplikace smartbanking pomoci otisku
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prstu. A véri i tomu, ze postupem Casu si bude moci klient zaridit veskeré sluzby online a

vSe tak i1 spravovat.

David Klovrza — Klientsky pracovnik

David pracuje na pozici klientského pracovnika po dobu Sesti let. Z elektronického
bankovnictvi vyuziva internetbanking, a to hlavné kvili dostupnosti z domova. Dnes
povazuje elektronické bankovnictvi za nepostradatelnou soucast Uctu. Rozdilnost ve
sluzbach CSOB a KBC nemiize posoudit, jelikoZ sluzby v belgické bance nezna. Za vyhody
sluzeb elektronického bankovnictvi povazuje dostupnost, rychlost a nizké ndklady.
Nevyhody zadné neurcil. Za nejvyhodnéjsi produkt (sluzbu) pro retailového klienta povazuje
smartbanking, jelikoZ jsou sluzby dostupné vzdy a vSude. Za nejvyhodné&jsi produkt (sluzbu)
pro firemniho klienta ozna¢uje BusinessBanking 24, jelikoz zde muze mit piistup vice osob
a je zde moznost propojeni s ucetnim programem. Budoucnosti elektronického bankovnictvi

ptisuzuje potvrzovani plateb otiskem prstu pomoci mobilni aplikace.

Jakub Pokorny — Bankér pro podnikatele

Pan Pokorny pracuje na dané pozici jiz 9 let. Elektronické bankovnictvi vyuZiva, a to jak ve
formé internetového bankovnictvi, tak i ve formé smartbankingu, a to zejména kvli uspoie
Casu a poplatkli. V dne$ni dob¢ povazuje elektronické bankovnictvi za efektivni néstroj pro
placeni sloZenek a Usporu Casu. Bere to tedy jako soucést kazdodenniho Zivota. Sluzby
v bankach CSOB a KBC mu tolik rozdilné nepfipadaji, naopak mu piipadaji podobné. Za
vyhody ur¢il hlavné usporu ¢asu a pen€z, za nevyhodu naopak bezpecnost. Za nejvyhodné;si
produkt (sluzbu) pro retailové klienty povazuje financovani, které fesi klientovi bydleni. M4
tim namysli napiiklad hypotéku ¢i uvér ze stavebniho spofeni. Za nejvyhodnéjsi produkt
(sluzbu) firemnich klientli oznacuje provozni financovani, jako naptiklad financovani stroja,
obecné investi¢ni very, které pomahaji v rozvoji podnikani spole¢nosti. Do budoucna si
mysli, Ze se veSkeré sluzby budou zjednodusovat, sjednocovat a budou vyuzivany hlavné

pomoci smartphon.
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Ing. Zdenék Masek — Procesni manaZer CEB

Zdenék pracuje na pozici pracovniho manaZera na centrdle CSOB v Radlicich na oddéleni
CEB (Company Electronic Banking) jiz sedm let. Elektronické bankovnictvi vyuziva, a jako
retailovy klient méa ucty (bézny, spotici, kreditni kartu, Zivotni pojiSténi, penzijni
pfipojisténi) u sluzby InternetBanking 24. Ovlada to zejména pres pocita¢, pfes mobilni
aplikaci vibec, jelikoz tika, ze ¢im méné pristupi k uctu, tim Iépe. Nejcastéji vyuziva
takovych sluzeb hlavné pro provadéni plateb a zjiStovani ziistatkli na Gctech. Déle tvrdi, ze
je elektronické bankovnictvi v dne$ni dobé€ nezbytnosti a patii ke kazdodennimu zivotu a ze
to usnadiiuje klientim zivot tim, Ze nemusi béhat na pobocku. Co se tyka rozdilnosti sluzeb
CSOB a KBC, nemtize do detaili posoudit, jelikoz KBC tipIné nezna, aviak fik4, Ze stavajici
sluzba w1se bude u belgické banky nahrazena novou sluzbou KBC Reach, v Ceské republice
pak tuto sluzbu nahradi CSOB CEB, kdy jesté podotyka, ze CEB je vzhledové hezéi nez
KBC Reach. Za vyhody e-bankingu povazuje piihldSeni odkudkoliv, podani ptikazl
kdykoliv, mozny nakup produktd (fondy, spofici ucty, bézné ucty) s tim, Ze 1idé nemusi na
pobocku, ¢i moznost nakupu tveérovych produkti, toho ale Zdenék neni zastance. Nevyhodu
vidi v jistém riziku bezpecnosti, jelikoZ se kdokoliv miiZze do ucth dostat a zjistit tak veSkeré
udaje. Retailovym klientim by doporucil sluzbu InternetBanking 24, kterou dale doporucuje
vyuZivat pres internet, aCkoliv mobilni aplikace nerozporuje, vidi v nich ur¢ity komfort. Ale
tvrdi, Ze ¢im vice produktl a sluzeb e-bankingu, tim vice je klient musi hlidat. Proto je lepsi
mit jen jednu véc a ne deset (mobilni aplikace, na ndkupy, nalepky na platebni karty apod.).
Dale si mysli, Ze firemni klienti oceni nové elektronické bankovnictvi CSOB CEB, zejména
postupem casu, az budou moci tuto sluzbu také ovladat ptes mobilni telefon a podepisovat
smlouvy elektronicky pomoci jejich certifikatu, coZz znamena, zZe nebudou muset viibec
chodit osobné do banky. Co se tykda budoucnosti elektronickych sluzeb, ptes pocitac se
budou ovladat potad, jelikoz pocitac maji vSichni, a to jak doma, tak i v zaméstnani. Telefon
maji také vSichni, takze se to pravé o mobilnich zafizenich bude vSe posouvat neustile
dopiedu, a vyvoj bude rychlejsi nez u pocitact, jelikoz se klade daraz na to, Ze mobilni
telefon ma vzdy kazdy u sebe, a pokud ho n€kdy zapomene, ihned se pro néj vraci. Dal§im
rozmachem budu také hodinky, pomoci kterych se bude stéle vice platit v obchodech pomoci

vyuziti termindlu.
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Lumir VySkovsky — Analytik produkti

Pan Vyskovsky pracuje na pozici analytika produkti jiz deset let. Elektronické bankovnictvi
vyuziva, zejména pro zadavani piikaza a inkas, zobrazeni pohybu na platebnich kartach,
kontrolu zustatkl na Gctech, zménu limitu na kartach. NejCastéji vyuziva smartbanking, ale
pomoci mobilu v obchodech neplati. Také zminil, Ze elektronické bankovnictvi je v dnesni
dobé nezbytnosti pro kazdou banku a pro vétSinu klienti. Rozdilnost ve sluzbach bank
CSOB a KBC vidi, jelikoZ je zn4 do detailtl. Struktura produktii je stejna, ale CSOB nabizi
obecné jiné produkty. Déle se lisi v logice tuzemského platebniho styku a ve funkcionalité
sluzeb. Vyhody elektronického bankovnictvi vidi v rychlosti, pohodli, bezpe¢nosti, rozsahu
sluzeb, spolehlivosti, stabilité a Gspote casu. Nevyhod v elektronickém bankovnictvi moc
nevidi, snad jen v uzivatelské pfivétivosti a v mozném riziku napadeni (phishing apod.).
Retailovym klientim doporucuje mobilni aplikaci SmartBanking, jelikoZ telefon ma dnes
kazdy, je to vSe vzdy online, po ruce a k dispozici. Firemnim klientim doporucuje veskeré
online aplikace, aby nemuseli chodit do banky, u CSOB napiiklad BusinessBanking 24. Na
zavér tika, ze budoucnost bude pfiblizovana vice a vice mobilim a mobilnim aplikacim,
nebo CSOB CEB a u KBC napiiklad KBC Reach ¢i KBC - Online for Business, které se
budou také vice zabezpecovat. Smérnice EU, kterd timto tématem zabyva, sice uz existuje,
ale v budoucnu nastane jeji transpozice do narodnich legislativ. Co se tyka firem, bude
probihat stale vétsi a veétsi automatizace. Budoucnost se bude tykat jak pocitaca, tak i tabletd

a mobilnich telefonu.

Jan Glas — Team leader — procesni manazer

Jan pracuje na pozici procesniho manazera dva a ctvrt roku. Elektronické bankovnictvi
vyuziva. Zejména tedy platebni styk, jelikoz ma bankovni pobocku z ruky. Déale vyuziva
Smart kli¢ a SmartBanking, a to hlavné na tabletu, ptileZitostné na mobilu. Nejvice provadi
piikazy (nové pomoci QR kodu), zjist'uje zlstatky a obraty pfi vyuziti informacnich zprav,
které jsou mu zasilany e-mailem. V obchodech plati platebni kartou, dale vyuziva PayPal,
PayYou ¢i kreditni kartu. Stale také sleduje informace o finan¢nich trzich. V neposledni fadé
vyuziva i vérnostni program u banky CSOB. Elektronické bankovnictvi ma ziizené i u jinych
penéznich ustavil, naptiklad spofici Uty Ci elektronické suzby penzijniho a investi¢niho

fondu, které vyuziva tak jednou, dvakrat ro¢né. Vyuziva také dal$i mobilni aplikaci Settle
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Up (placenou), kterd slouzi k vyrovnani dluhi mezi ptateli. Tato aplikace podporuje zatizeni
se systémy Android a i0S. Zajimavé je, ze ptistup k jeho elektronickému bankovnictvi a ke
kartam ma i jeho Zena, kterd vSe vyuziva obdobnym zptusobem. Dale tvrdi, ze se dnes uz e-
banking stava nutnosti. Sice se bez toho da zit, ale je to slozité. Zacina byt také velky rozdil
mezi trznimi diferencidtory a produkty elektronického bankovnictvi. Dtlezité je tedy najit
balanc mezi funkcemi, které jsou dulezité a naopak prehlcenymi funkcemi, coz poukazuje i
na to, Ze bude kladen diiraz na to, aby nebyl piehlcen i samotny klient. Co se tyka rozdilnosti
v CSOB a KBC poukazuje na rozdily ve firemnim bankovnictvi, a to hlavné v uZivatelském
rozhrani. Kdyby mél srovnat nové elektronické bankovnictvi v CR (CSOB CEB) a v Belgii
(KBC Reach), ma CEB z hlediska funkcionality vice moznosti, a to nejen pro korporatni
klientelu. Obecné ale KBC fesi jiny trh a jiné potieby klientti nez CSOB. Mezi vyhody
elektronického bankovnictvi fadi okamzitou dostupnost, obrovské mnozstvi informaci,
usporu ¢asu a zvySeni informovanosti, kterou odtivodiuje tim, ze diive byl v bance jednou
do tydne, ale dnes je s bankou v kontaktu denné. Za nevyhody povazuje to, ze se s nim
elektronické bankovnictvi nebavi o jeho potiebach, coz znamend, Ze danou sluzbu ¢lovek
bud’ vezme, nebo ne. Bezpec¢nost elektronického bankovnictvi nevidi jako vyhodu, ale ani
jako nevyhodu. E-banking povaZuje dnes jako zéklad a to, co je dllezité pro retailové klienty
je hlavné dostupnost, usnadnéni vymeény informaci apod. Nelze tedy urcit nejvyhodné;jsi
produkt (sluzbu) pro retailového klienta, 1ze jen fici, Ze dostupnost bude pro takové klienty
vzdy klicovym poZadavkem. Co se tykd dostupnosti, mohl by to byt SmartBanking. Pro
firemni klienty to bude pak zejména spolehlivost, stabilita a kompletni pohled na firmu
v daném elektronickém kanalu. Pro firemni klienty je dale dulezita preshrani¢ni integrace, a
to hlavné pokud ma dana firma pobocky i v jinych zemich, coz poukazuje na jejich dalsi
pozadavek, kterym je Cas pfipsani transakce (ne 3 dny, ale 20 vtefin). Pro firmy by to tak
mohl byt CSOB CEB, ktery je viak stile v pilotnim stavu. Do budoucna bude dileZita
personalizace v tom, aby klient mohl dostat sluzbu hned a hladce. Banky budou také stale
vice predpovidat potieby klienti a budou muset klienty znat vice, nez diive. Budoucnost vidi

napiiklad v hlasovém ovladani e-bankingu, a to pomoci mobilniho telefonu.
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Martin Sip — Aplikaéni manaZer

Martin pracuje na pozici aplikaéniho manaZzera uz patym rokem. Elektronické bankovnictvi
vyuziva, a to jen sluzbu InternetBanking 24, pomoci které provadi transakce (platebni
piikazy). Smartbanking nepouziva, jelikoz ho nepotiebuje. Dale ma také bézné a spofici ucty
u mBank a KB, kde méni online limity na kart¢ a platbach. V dnesni dob¢ bere e-banking
jako nezbytnost, ktera jde rychle dopiedu a banky musi neustale nabizet funkce navic (mimo
ty zakladni). Co se tyka odlisnosti u CSOB a KBC, je piedeviim ve vzhledu a
funkcionalitich. Funkcionality jsou tpln& jiné. Cesky trh ma bankovni trh obecné
komplikovany, naopak KBC to ma jednodussi. Jinak tika, Ze jako Cesi jsme narod, ktery
plati bezkontaktné nejvice a jsme zaroven i tzv. laboratofi, jelikoz mame radi nové véci,
techniku a technologie. Za vyhody oznacuje online pfistup a rychlé online transakce, za
nevyhody naopak nachylnost na socidlni hrozby a kriminalni Zivly, dale pak kyber Gtoky. Za
nejvyhodnéjsi produkt (sluzbu) elektronického bankovnictvi pro retailové klienty povazuje
smartbanking a pro firemni klienty je to také smartbanking a pokrocilé internetové
bankovnictvi (BusinessBanking 24, CSOB CEB, KBC Reach, KBC - Online for Business).
Také tika, Ze retailové klienty chtéji banky pfilakat, kdeZzto firemni klienty si chté&ji banky
udrzet. Budoucnost elektronického bankovnictvi bude hlavné v tabletech a smartphonech,
bude zde jednotna identifikace (jednotny registr produkti), vSe se bude zjednodusovat a

propojovat a platby budou zadavany hlasové.
4.10 Kvantitativni zpracovani polostruktorovanych rozhovori

V této Casti prace jsou kvantitativné zapracovany odpovédi polostruktorovanych rozhovort.
Dtivodem kvantitativniho zpracovani je lepsi pfehlednost jednotlivych odpovédi, na zakladé
¢ehoz se daji pak vysledky lépe porovnat a nasledné i zhodnotit. Vysledky jsou
zaznamenavany postupné, dle jednotlivych otazek. V tabulkach jsou vzdy uvedeny souhrnné
odpovédi, pod tabulkami je pak jejich kvantitativni zpracovani.

1. Jméno a pracovni pozice respondenta

Respondent Pracovni pozice Retailova/firemni klientela
Zuzana RySava Klientsky pracovnik Retailova klientela
Michaela Stétkafova Pojistovaci specialista Retailova klientela
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David Klovrza Klientsky pracovnik Retailova klientela
Jakub Pokorny Bankéft pro podnikatele Firemni klientela
Zden&k Masek Procesni manazer CEB Firemni klientela
Lumir Vyskovsky Analytik produktt Firemni klientela

Team leader-procesni _ '
Jan Glas Firemni klientela
manazer

Martin Sip Aplikacni manazer Firemni klientela

Prvni otdzka byla zaméfena na pracovni pozice zaméstnancu a na to, zda jsou tim orientovani
na retailovou ¢i firemni klientelu. Z celkového poctu 8 (100 %) respondentt, 3 (37,5 %)
pracuji pro retailovou klientelu a 5 (62,5 %) pro klientelu firemni.

2. Vyuzivanost elektronického bankovnictvi, popripadé konkrétni produkty a sluzby

Respondent Vyuziva/NevyuZiva Konkrétné

Zuzana RySava Vyuziva Internetbanking
Michaela Stétkatova Vyuziva Mobilebanking
David Klovrza Vyuziva Internetbanking
Internetbanking,

Jakub Pokorny Vyuziva ] ]
Mobilebanking
Zden€k Masek Vyuziva Internetbanking
Lumir Vyskovsky Vyuziva Mobilebanking
Internetbanking,

Jan Glas Vyuziva ) )
Mobilebanking
Martin Sip Vyuziva Internetbanking

Druhou otézkou se sledovalo, zda samotni bankovni zaméstnanci vyuzivaji elektronické
bankovnictvi a jaké jeho formy konkrétné. VSichni (100 %) elektronické bankovnictvi
vyuzivaji, 4 (50 %) znich vyuzivaji internetbanking, 2 (25 %) z nich mobilebanking
(smartbanking) a zbyli 2 (25 %) vyuZivaji jak internetbanking, tak i mobile banking.

3. Elektronické bankovnictvi jako souc¢ast kazdodenniho Zivota (nezbytnost, standard)

Respondent Nezbytnost/standard
Zuzana RySava X
Michaela Stétkatova X
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David Klovrza X
Jakub Pokorny X
Zden¢k Masek X
Lumir Vyskovsky X
Jan Glas X
Martin Sip X

Tteti otazka zjiSt'ovala, zda je v dnesni dobé elektronické bankovnictvi brano jako nezbytna
soucast dnesniho zivota. Na tuto otdzku odpovedéli vSichni respondenti (100 %), ze ano, ze
je e-banking dnes nezbytnosti a standardem.

4. Rozdilnost elektronického bankovnictvi CSOB a KBC

Respondent Rozdilné/podobné
Zuzana RySava X
Michaela Stétkafova X
David Klovrza X
Jakub Pokorny Podobné
Zden¢k Masek Rozdilné
Lumir Vyskovsky Rozdilné
Jan Glas Rozdilné
Martin Sip Rozdilné

Ctvrta otazka posuzovala rozdilnost, nebo naopak podobu sluzeb elektronického
bankovnictvi v bankdach CSOB a KBC. 3 respondenti (37,5 %) nemohli posoudit, jelikoz e-
banking v KBC neznaji. 4 (50 %) z nich pak uvedli, Ze vnimaji elektronické bankovnictvi
Vv bankéach jako rozdilné a posledni 1 dotazovany (12,5 %) uvedl, Ze vidi naopak podobu.

5. Vyhody a nevyhody elektronického bankovnictvi

Vyhoda | Vyhoda | Vyhoda | Vyhoda

Nevyhoda | Nevyhoda
Respondent | (rychlo | (aspora | (neustaly | (nizké

(neni) (bezpecnost)
st) casu) pristup) | naklady)

Zuzana

Rysava
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Michaela

Stétkafova

David

Klovrza

Jakub
Pokorny

Zdenék
Masek

Lumir

Vyskovsky

Jan
Glas

Martin
Sip

Pata otazka tesila vyhody a nevyhody elektronického bankovnictvi. Na zdklad¢ samotnych
rozhovorti byly vybrany 4 vyhody a 1 nevyhoda. Vyhodu v rychlosti vidi 4 (50 %)
respondenti, v uspote Casu také 4 (50 %) respondenti, v neustalém pfistupu 6 (75 %)
respondentt a v nizkych nakladech pouze 3 (37,5 %). Co se tyka nevyhod, 6 (75 %) z osmi
dotazovanych vidi nevyhodu v bezpecnost elektronického bankovnictvi a jen 2 (25 %) zadné
nevyhody e-bankingu nevidi.

6. Doporucovany produkt pro retailového klienta

Respondent Internetbankig | Mobilebanking Platebni karta
Zuzana RySava X X
Michaela Stétkatova X
David Klovrza X
Jakub Pokorny X
Zden¢k Masek X
Lumir Vyskovsky X
Jan Glas X X
Martin Sip X
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Sesta otdzka zkoumala, jaky produkt se doporuéuje retailovému klientovi. 3 respondenti (37,
5 %) uvedli internetbanking, 5 respondentti (62,5 %) uvedlo mobilebanking a 2 (25 %) uvedli
platebni kartu. Nejvice byl uvadén tedy mobilebanking neboli smartbanking.

7. Doporucovany produkt pro firemniho klienta

Respondent Internetbankig

Zuzana RySava X
Michaela Stétkafova

David Klovrza X
Jakub Pokorny X
Zden¢k Masek X
Lumir Vyskovsky X
Jan Glas X
Martin Sip X

Sedma otazka zjistovala, jaky produkt se doporucuje firemnimu klientovi. Nejvice
vyuzivanou odpovédi byl internetbanking, a sice ve vysi 87,5 %. Pouze jeden respondent
(12,5 %) nedoporucil produkt pro firemniho klienta, z divodu neznalosti firemnich sluzeb.

8. Budoucnost elektronického bankovnictvi

Respondent V pocitacich V tabletech V mobilech
Zuzana RySava X X
Michaela Stétkafova X
David Klovrza X
Jakub Pokorny X
Zdenck Masek X X
Lumir Vyskovsky X X X
Jan Glas X
Martin Sip X X

Posledni osma otazka zjist'ovala, kam bude elektronické bankovnictvi sméfovat v budoucnu.
3 dotazovani (37,5 %) z 8 vidi budoucnost v pocitacich, 2 (25 %) z 8 v tabletech a vSichni

(100 %) z nich zaroven v mobilnich zafizenich.
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4.11 Dotaznikové Setfeni v bance CSOB

Dotaznikové Setfeni bylo provedeno, aby se zjistilo, jaké produkty a sluzby elektronického
bankovnictvi, které banka svym klientim nabizi, jsou vyuzivany nejvice, a to jak
retailovymi, tak i firemnimi klienty. Dotaznik mél 11 otdzek, na které odpovidali pouze
klienti banky CSOB, ktefi vyuZivaji elektronické bankovnictvi. Podet respondentt byl 176
a kazdy z nich musel vzdy odpovédéet na vSech 11 otazek. Navratnost dotazniku byla ve vysi
89,8 % a primérna doba jeho vypliovani byla 1 minutu a 43 sekund.

1. Jste muz nebo Zena?

Odpovéd Pocet V procentech
zena 95 53,98%
muz 81 46,02%

Prvni otazka zjist'ovala pohlavi dotazovanych. Na tuto otazku odpovédelo 95 zen a 81 muza,
coz znamena, ze zenské pohlavi pfevazuje, a sice skoro o 8 %.

2. Kolik je vam let?

Odpovéd Pocet V procentech
18 - 26 76 43,18 %
27 -39 50 28,41 %
40 - 55 38 21,59 %

55 — vice 8 4,55 %
méne nez 18 4 2,27 %

Druhou otazkou byla zkoumana vékova kategorie, a t0 v 5 stanovenych vékovych
intervalech. 76 respondentti ze 176 bylo ve véku 18 az 26 let. Dale pak 50 respondentd mezi
27 az 39 lety, 38 respondentll mezi 40 az 55 lety, 8 respondentii ve veéku 55 let a vice a
nejméne (4) dotazovanych bylo ve véku méné nez 18 let.

3. Vyuzivate elektronické bankovnictvi pro soukromé nebo pro podnikatelské ucely?

Odpovéd’ Pocet V procentech
pro soukromé 137 77,84 %
pro podnikatelské 39 22,16 %

Ve tieti otazce bylo zjiStovano, zda klienti vyuzivaji elektronické bankovnictvi pro

soukromé ¢i podnikatelské ti¢ely neboli zda se jednd retailového ¢i firemniho klienta. 137
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dotazovanych spada pod retailové klienty. Pod firemni klienty spada pouze 39 respondentt,
coz je 3,5x méné oproti retailovym klientim, ktefi vyuzivaji dané sluzby pro soukromé
ucely.

4. Pripada vam elektronické bankovnictvi bezpecné?

Odpovéd Pocet V procentech
ano 140 79,55 %
ne 36 20,45 %

Ctvrta otazka byla zaméfena na bezpeénost elektronického bankovnictvi. 140 respondentim
pripada elektronické bankovnictvi bezpeéné a 36 respondentim naopak. Prevazuje tedy
kladna odpovéd’, na kterou odpovédélo o 104 respondenti vice.

5. Preferujete pri provadéni elektronického bankovnictvi vyuZiti pocitace nebo spisSe

vyuziti tabletu ¢i mobilniho telefonu?

Odpovéd Pocet V procentech
pocitac 129 73,3 %
mobilni telefon 75 42,61 %
tablet 45 25,57 %

Pata otazka fesila, jestli klienti vyuzivaji pro elektronické bankovnictvi pocita¢, tablet ¢i
mobilni telefon. Nejvice z nich (129) odpovédélo, ze ovladaji elektronické bankovnictvi
pomoci pocitace, 75 pomoci mobilniho telefonu a nejméné (45) pomoci tabletu.

6. Jakou formu elektronického bankovnictvi vyuZivate?

Odpovéd’ Pocet V procentech
internetbanking 151 85,8 %
platebni karty 73 41,48 %
phonebanking (smartbanking) 59 33,52 %
homebanking 20 11,36 %

Sesta otazka zjistovala, jakou formu elektronického bankovnictvi klienti vyuzivaji. Ze 176
respondentll je 151, ktefi vyuZivaji internetbanking. Na druhém misté jsou to platebni karty
se 73 respondenty. Na tietim misté¢ pak phonebanking (smartbanking) s 59 respondenty a

nakonec homebanking, ktery vyuziva pouze 20 ze 176 dotazovanych.
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7. Pro jaké ucely vyuZzivate sluzby elektronického bankovnictvi nejvice?

Odpovéd’ Pocet V procentech
platebni piikazy 151 85,8 %
zobrazeni zlstatkid a pohybti na
134 76,14 %
uctech
inkasa 67 38,07 %
sprava nastaveni uctu (napf.
o 56 31,82 %
limit)
sprava nastaveni karet (napf-.
o 52 29,55 %
limit)
zahrani¢ni platby 37 21,02 %
zpravy a novinky 25 14,2 %

Sedma otazka zjiSt'ovala, pro jaké ucely klienti vyuZivaji elektronické bankovnictvi. 151 ze
176 respondentl vyuziva e-banking pro platebni ptikazy, 134 ze 176 pro zobrazeni zistatkll
a pohybt na uctech, 67 ze 176 pro inkasa, 56 pro spravu nastaveni uctu, 52 pro spravu
nastaveni karet, 37 pro zahrani¢ni platby a jen 25 pro zpravy a novinky.

8. Jakym zpiisobem se prihlasujete do elektronického bankovnictvi?

Odpovéd Pocet V procentech
identifikacni ¢islo a heslo
129 73,3 %
(PIN)
¢ipova karta (certifikat) 47 26,7 %

Osma otazka se tykala zplsobu piihlaseni do sluzeb elektronického bankovnictvi, kdy se
vétSina dotazovanych (129) piihlaSuje pomoci identifika¢niho ¢isla a hesla (PINu) a zbytek
(47) pomoci certifikatu, ktery je nahran v ¢ipové karté.

9. Z jakych divodii vyuZivate elektronické bankovnictvi?

Odpovéd Pocet V procentech
uspora ¢asu 129 73,3 %
neustaly pfistup k aétiim 122 69,32 %
pohodli z domova/kancelaie 117 66,48 %
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jednoduchost, rychlost,

102 57,95 %

bezpecnost
modernizace dnesni doby 53 30,11 %
nizsi naklady 51 28,98 %

nedostupnost poboc¢ky ve

P P Y 29 16,48 %

vasem okoli

Devéaté otazka zjistovala, z jakych divodi klienti vyuZzivaji elektronické bankovnictvi. 129
ze 176 dotazovanych odpovédélo, ze vyuzivaji e-banking z divodu uspory ¢asu. O sedm
mén¢ (122) ze 176 pak z divodu neustalého pristupu k actu. 117 ze 176 vyuzivaji e-banking
z divodu pohodli z domova/kancelaie, 102 ze 176 z divodu jednoduchosti, rychlosti a
bezpe¢nosti. 53 ze 176 dotazovanych odpovédelo, Ze e-banking vyuzivaji z divodu
modernizace dnesni doby, 51 ze 176 pak z divodu nizsich nakladl a pouze 29 z celkem 176
z dtivodu nedostupnosti pobocky v jejich okoli. Nejvice klientd vyuziva e-banking z divodu
uspory casu.

10. Jak casto vyuzivate elektronické bankovnictvi?

Odpovéd Pocet V procentech
nékolikrat tydné 64 36,36 %
denné 45 25,57 %
Ix tydné 40 22,73 %
nékolikrat mési¢né 17 9,66 %
1x mésicné 10 5,68 %

Ptredposledni desatd otdzka byla zaméfena na cCetnost vyuzivani elektronického
bankovnictvi. Klienti méli na vybér z5 moznosti. Z celkem 176 respondentt 64 z nich
vyuziva e-banking n€kolikrat tydné, dalSich 45 pak denné, dalSich 40 1x tydné, dalSich 17
nékolikrat mé&si¢né a zbylych 10 pouze 1x mésicné. Nejvice klienti vyuzivaji elektronické
bankovnictvi tedy nékolikrat tydné.

11. Jste spokojeny(4a) se sluzbami elektronického bankovnictvi?

Odpovéd’ Pocet V procentech
ano 166 94,32 %
ne 10 5,68 %

108




V posledni otazce byla zjiStovana spokojenost klienti se sluzbami elektronického
bankovnictvi. VétSina klientd, 166 ze 176, je spokojena se sluzbami elektronického
bankovnictvi. Pouze 10 ze 176 dotazovanych odpovéd€lo negativngé.

Z dotaznikového Setieni, které prob&hlo mezi klienty banky CSOB, celkové vyplyva, Ze
nejvice klientl, ktefi vyuzivaji sluzby elektronického bankovnictvi je ve vékové kategorii
od 18 do 26 let, kdy se jedna predevsim o studenty a mladé dospé€lé. Naopak nejméné jsou
tyto sluzby vyuzivany lidmi do 18 let a seniory od 55 let véku. Dale Ize na zéklad€ vyzkumu
fici, ze banka CSOB ma vice retailovych klientl, nez téch firemnich, a to o 56 %, jelikoz
retailova klientela tvofila z poétu dotazovanych 78 % a firemni klientela pouze 22 %.
Vétsing klientt (80%) pripadé elektronické bankovnictvi bezpecné, zbylym 20 % naopak.
Lze tedy fici, Ze sluzby elektronického bankovnictvi jsou kvalitné zabezpeCeny. Déle
z dotazniku vyplyva, ze 73 % klientd vyuziva sluzby elektronického bankovnictvi pomoci
pocitace, 43 % pak pomoci mobilniho telefonu a 26 % pomoci tabletu. Nejvice vyuzivanou
formou elektronického bankovnictvi je pak tedy internetbanking, ktery vyuziva 86 %
klientd. Na druhém misté jsou pak platebni karty, které jsou vyuzivany 41 % klientt, na
tretim misté¢ phonebanking (smartbanking) s vyuzivanosti ve vysi 34 % a nakonec pak
homebanking, ktery je vyuzivan pouze 11 % klientd. UZivatelé elektronického bankovnictvi
vyuzivaji ty to sluzby hlavné pro sluzby, které se tykaji platebnich ptikazl, kterym tak
S jejich 86 % patii prvni misto. Za druhou nejvyuzivangjsi sluzbu e-bankingu je povazovano
zobrazovani zustatkl a pohybl na uctech klientli, coz v dotazniku dosahlo vyse 76 %. Na
tretim misté jsou pak inkasa, kterd maji ale oproti prvnim dvéma sluzbam poloviéni
vyuzivanost, a sice ve vysi 38 %. Dalsimi ucely vyuzivani elektronického bankovnictvi jsou
sprava nastaveni uctu (32 %), sprava nastaveni karet (30 %), zahrani¢ni platby (21 %) a
sledovani zprav a novinek (14 %). Co se tyka zpisobu piihlasovani do sluzeb elektronického
bankovnictvi, 73 % klientl se pfihlasuje pomoci svého identifika¢niho ¢isla a hesla (PINu),
zbylych 27 % pak pomoci Cipové karty, kde je nahran ptislusny certifikat. Lze to vysvétlit
tim, Ze je v bance CSOB vice retailovych, nez firemnich klientii a velka vétsina retailovych
klientdl se piihlasuje pravé pomoci jejich IC a hesla. Mezi tii hlavni diivody vyuZivani
elektronické formy bankovnictvi patii Uspora ¢asu ve vysi 73 %, neustaly pfistup k uctim
ve vys§i 69 % a pohodli z domova/kancelafe ve vysi 66 %. Na dalSim misté je to

jednoduchost, rychlost a bezpecnost, a sice ve vysi 58 %- Dale pak modernizace dne$ni doby
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ve vysi 30 %, niz$i naklady ve vysi 29 % a jako posledni je to nedostupnost pobocky v okoli
klientd (17 %). Nejvice klientd (36 %) vyuziva sluzeb e-bankingu nékolikrat tydné. Dale
pak denné (25 %), 1x tydné (23 %), nékolikrat mésicné (10 %) a nejméné pak 1x méesicné
(6 %). Na zavér hodnoceni vysledkil dotaznikového Setieni je nutné zminit, ze 94 % klient
je se sluzbami elektronického bankovnictvi spokojeno, coz dokazuje kvalitu produkt a
sluzeb e-bankingu, které jsou v bance CSOB v dne$ni dobé nabizeny. Vzorovy dotaznik Ize

vidét v ptiloze €. 4 a jeho grafické zpracovani v ptiloze €. 6.
4.12 Dotaznikové Setieni v bance KBC

Dotaznikovy vyzkum byl proveden s cilem zjistit, jaké produkty a sluzby elektronického
bankovnictvi, které ma banka v nabidce, jsou vyuzivany nejvice jak retailovymi, tak i
firemnimi klienty. Dotaznik m¢l 11 otazek, na které odpovidali pouze klienti banky KBC,
ktefi vyuzivaji sluzby elektronického bankovnictvi. Pocet respondentti byl celkem 146 a
kazdy z nich musel vzdy zodpovédét vsech 11 otazek. Navratnost dotazniku byla ve vysi 90
% a prumérna doba jeho vypliiovani byla 1 minutu a 27 sekund.

1. Jste muz nebo zena?

Odpovéd Pocet V procentech
zena 76 52,05 %
muz 70 47,95 %

Prvni otazka se tykala pohlavi dotazovanych. Na otazku odpovédélo 76 zen a 70 muzd, coz
je pouze o0 6 zen vice nez muzi a to je nepatrny rozdil.

2. Kolik je vam let?

Odpovéd’ Pocet V procentech
27 -39 43 29,45 %
18 - 26 39 26,71 %
40 - 55 33 22,6 %

55 —vice 19 13,01 %

méné nez 18 12 8,22 %

Druhou otazkou se zjistovala vékova kategorie, a sice v 5 predem stanovenych vékovych

intervalech. Nejvice respondentt bylo ve véku 27 az 39 let a ve véku 18 — 26 let, kde zde
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byl rozdil pouze ve ¢tyfech odpovédich, jelikoz 43 klientl spada do véku mezi 27 az 39 let
a 39 do veku mezi 18 a 26 let. Ve véku 40 az 55 let bylo 33 dotazovanych a ve véku od 55
a vys bylo 19 dotazovanych. Nejmén¢ bylo respondentti pod 18 let, a sice jen 12.

3. Vyuzivate elektronické bankovnictvi pro soukromé nebo pro podnikatelské cely?

Odpovéd’ Pocet V procentech
pro soukromé 95 65,07 %
pro podnikatelské 51 34,93 %

Tteti otazka byla zaméfena na to, zda klienti vyuzivaji elektronické bankovnictvi pro
soukromé, nebo pro podnikatelské ucely, tedy zda se jedna o retailového ¢i firemniho
Klienta. 95 respondentl patii pod retailové klienty a 51 pod firemni klienty respondentd, coz
je skoro o pilku mén¢ oproti retailovym klienttim, kteti vyuzivaji elektronické bankovnictvi
pro soukromé ucely.

4. Pfipada vam elektronické bankovnictvi bezpecné?

Odpovéd Pocet V procentech
ano 130 89,04 %
ne 16 10,96 %

Ctvrtd otazka se tykala bezpeénosti elektronického bankovnictvi. 130 respondentim
z celkovych 146 ptipada elektronické bankovnictvi bezpecné a pouhym 16 naopak.
Prevazuje tak kladna odpovéd’, na kterou odpovédélo o 114 respondentd vice.

5. Preferujete pri provadéni elektronického bankovnictvi vyuZiti pocitace nebo spise

vyuziti tabletu ¢i mobilniho telefonu?

Odpovéd’ Pocet V procentech
pocitacé 101 69,18 %
mobilni telefon 84 57,53 %
tablet 51 34,93 %

Pata otazka zjist'ovala, jestli klienti vyuzivaji pro elektronické bankovnictvi pocitac, tablet
¢i mobilni telefon. Nejvice z nich (101) zvolilo odpovéd’ pocita¢, 84 pak mobilni telefon a
jen 51 tablet. Nejvice je tedy elektronické bankovnictvi ovladano pomoci pocitace a nejméné

pomoci tabletu.
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6. Jakou formu elektronického bankovnictvi vyuZzivate?

Odpovéd’ Pocet V procentech
internetbanking 122 83,56 %
phonebanking (smartbanking) 73 50 %
platebni karty 66 45,21 %
homebanking 7 4,79 %

Sestd otazka se tykala forem elektronického bankovnictvi, kdy klienti nejvice vyuzivaji
internetbanking. Ze 146 respondentt je totiz pravé 122 téch, ktefi vyuZzivaji internetbanking.
Na druhém misté je phonebanking (smartbanking) se 73 respondenty, na tfetim misté pak
platebni karty s 66 repsondenty a nakonec homebanking, ktery je vyuZzivan pouze 7 ze 146
dotazovanych.

7. Pro jaké ucely vyuZzivate sluzby elektronického bankovnictvi nejvice?

Odpovéd’ Pocet V procentech
platebni ptikazy 128 87,67 %
zobrazeni zlstatkid a pohybti na
114 78,08 %
uctech
sprava nastaveni Uctu (napf.
o 57 39,04 %
limit)
sprava nastaveni karet (napf.
o 95 37,67 %
limit)
inkasa 49 33,56 %
zahranicni platby 41 28,08 %
zpravy a novinky 33 22,6 %

Sedma otazka se tykala Gcell, pro které klienti vyuzivaji elektronické bankovnictvi. 128 ze
146 respondentll vyuziva e-banking pro platebni piikazy, 114 ze 146 pro zobrazeni ztstatkd
a pohybii na uctech, 57 ze 146 pro spravu nastaveni Uctu, 56 pro spravu nastaveni uctu, 55
ze 146 pro spravu nastaveni karet, 49 pro inkasa, 41 pro zahrani¢ni platby a jen 33 pro zpravy

a novinky.

112



8. Jakym zpiisobem se prihlasujete do elektronického bankovnictvi?

Odpovéd Pocet V procentech
identifikac¢ni ¢islo a heslo
105 71,92 %
(PIN)
¢ipova karta (certifikat) 41 28,08 %

Osma otdzka byla zaméfena na zpusob prihlaseni do sluzeb elektronického bankovnictvi,
kdy se vétsina dotazovanych (105) ptihlasuje pomoci identifikacniho ¢isla a hesla (PINu) a
zbytek (41) pomoci ¢ipové karty.

9. Z jakych divodii vyuZivate elektronické bankovnictvi?

Odpovéd Pocet V procentech
uspora ¢asu 93 63,7 %
jednoduchost, rychlost,
91 62,33 %
bezpecnost
pohodli z domova/kancelare 88 60,27%
neustaly pfistup k G¢tim 84 57,53 %
modernizace dnesni doby 33 22,6 %
nizsi naklady 30 20,55 %
nedostupnost pobocky ve
P P Y 26 17,81 %
vasem okoli

Devata otazka zjiStovala, z jakych divodu klienti vyuZzivaji elektronické bankovnictvi. 93 z
celkem 146 dotazovanych odpovédélo, Ze vyuzivaji e-banking z divodu uspory ¢asu. O dva
méné (91) ze 146 pak z jednoduchosti, rychlosti a bezpe¢nosti. 88 klientli ze 146 vyuziva e-
banking z divodu pohodli z domova/kancelate, 84 ze 146 z divodu neustalého pfistupu k
uctim. 33 ze 146 dotazovanych odpovedélo, ze e-banking vyuzivaji z divodu modernizace
dnesni doby, 30 ze 146 pak z divodu nizsich nakladi a pouze 26 z celkem 146 z divodu
nedostupnosti poboc¢ky v jejich okoli. Nejvice klientt vyuziva e-banking z divodu uspory

¢asu, naopak nejméné pak z ditvodu nedostupnosti pobocky v okoli.
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10. Jak casto vyuZzivate elektronické bankovnictvi?

Odpovéd Pocet V procentech
nekolikrat tydné 46 31,51 %
denné 46 31,51 %
1x tydné 26 17,81 %
nekolikrat mésicné 21 14,38 %
1x mési¢né 7 4,79 %

Desata otazka zjiStovala, jak Casto klienti elektronické bankovnictvi vyuzivaji. Klienti méli
na vybér z 5 moznosti. Z celkem 146 respondentd 46 z nich vyuziva e-banking nékolikrat
tydné a stejné Cislo (46) pak dennég, dalSich 26 1x tydné, dalSich 21 nékolikradt mésicné€ a
zbylych 7 pouze 1x mésicné. Nejvice klienti vyuzivaji elektronické bankovnictvi tedy
nékolikrat tydné a denné, jelikoz jsou tyto dvé moznosti nastejno.

11. Jste spokojeny(4) se sluzbami elektronického bankovnictvi?

Odpovéd Pocet V procentech
ano 136 93,15 %
ne 10 6,85 %

Posledni otazka byla zaméfena na spokojenost klientd se sluzbami elektronického
bankovnictvi. VétSina klientl, 136 ze 146, je spokojena se sluzbami elektronického
bankovnictvi, coZ znamena, Ze jen 10 klientl z celkového poctu spokojeno neni.

Z dotaznikového vyzkumu, ktery prob¢hl mezi klienty banky KBC, celkové vyplyva, Ze
nejvice klientl, ktefi vyuZivaji sluzby elektronického bankovnictvi je ve v€kové kategorii
od 27 do 39 let, kdy se jedna tedy o dospé€lé lidi. Naopak nejméng¢ jsou tyto sluzby vyuzivany
lidmi do 18 let a seniory od 55 let a vice. Dale Ize na zékladé vyzkumu fici, Zze banka KBC
ma vice retailovych klienti, nez téch firemnich, a to témét o 30 %, jelikoz retailova klientela
tvotila z celkového poctu respondentll 65 % a firemni klientela jen 35 %. Vétsiné klient
(89%) pfipada elektronické bankovnictvi bezpecné, zbylym 11 % naopak. Sluzby
elektronického bankovnictvi jsou na zéklad¢ takovych vysledki kvalitné zabezpeceny. Dale
z dotazniku vyplyva, ze 69 % klientd vyuziva sluzby elektronického bankovnictvi
prostfednictvim pocitace, 58 % prostfednictvim mobilniho telefonu a 35 % pomoci tabletu.
Nejvice vyuzivanou formou elektronického bankovnictvi je pak tedy internetbanking, ktery

vyuzivéa 84 % klient. Na druhém mist¢ je pak phonebanking (smartbanking) s vyuzivanosti
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ve vysi 50 %, na tfetim misté jsou pak platebni karty, a sice ve vysi 45 % a nakonec pak
homebanking, ktery je vyuzivan nejméné, a sice jen 5 % klientl. Uzivatelé vyuzivaji
elektronické hlavné pro platebni ptikazy, které jsou se svymi 88 % na prvnim misté. Na
druhém misté je zobrazovani zlstatkli a pohybt na uctech klientd, coz v dotazniku doséahlo
vyse 78 %. Na tfetim mist¢ je sprava nastaveni uctu (39 %), kde hned tésné za ni je sprava
nastaveni karet (38 %), déle pak zahrani¢ni platby (28 %) a sledovani zprav a novinek (23
%). Co se tyka zptsobu piihlaSovani do sluzeb elektronického bankovnictvi, 72 % klientl
se ptihlasuje pomoci svého identifika¢niho Cisla a hesla (PINu), zbylych 28 % pak pomoci
¢ipové karty s nahranym certifikatem. Tento vysledek lze také vysvétlit tim, ze je v bance
KBC vice retailovych klientli, nez téch firemnich a velka vétSina retailovych klientd se
pfihlasuje pravé pomoci jejich identifika¢niho c¢isla a hesla. Mezi tfi hlavni divody
vyuzivani elektronické formy bankovnictvi patii Uspora casu ve vysi 64 %, dale pak
jednoduchost, rychlost a bezpefnost ve vysi 62 % a na tfetim mist¢ je pohodli
z domova/kancelare ve vysi 60 %. Na ctvrtém mist¢ je neustaly ptistup k Gctim, a to ve vysi
58 %. Dale pak modernizace dnesni doby ve vysi 22 %, t€sn¢€ za ni pak niZ8i ndklady ve vysi
21 % a jako posledni je to nedostupnost pobocky v okoli klientl (18 %). Nejvice klientl
(31,5 %) vyuziva sluzeb e-bankingu nekolikrat tydné a denné (31,5 %). Déle pak 1x tydné
(18 %), n¢kolikrat mésicné (14 %) a nejméne pak 1x mesicné (5 %). Na zadver hodnoceni
vysledki dotaznikového vyzkumu je nutno fici, ze 93 % Kklienti je se sluzbami
elektronického bankovnictvi spokojeno, coz dokazuje kvalitu produktti a sluzeb e-bankingu
banky KBC. Vzorovy dotaznik je vidét v ptiloze €. 5 a jeho grafické zpracovani jednotlivych

otazek pak v pfiloze ¢. 7.
4.13 Komparativni analyza na zakladé modelovych situaci

Komparativni analyza byla provedena k 20. 3. 2017. Na zaklad¢ polostrukturovanych
rozhovorti s bankovnimi zaméstnanci a dotaznikového Setfeni s bankovnimi klienty CSOB
a KBC byly sestaveny modelové situace, které jsou vychozimi daty pro komparativni
analyzu, a pomoci nichZ byla stanovena kritéria, kterd jsou porovndvana v samotné analyze.
Takovych situaci je celkem Sest, pficemz tfi Z nich jsou zaméfeny na retailové klienty a dalsi
tfi pak na klienty firemni. Modelové situace v sobé zahrnuji pozadavky, které jednotlivi

klienti maji. Komparativni analyza je pak rozdélena do tii Casti, a sice: internetové
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bankovnictvi, mobilni bankovnictvi a platebni (debetni) karty. Jsou zde tedy porovnavany
vybrané produkty a sluzby elektronického bankovnictvi obou bank. V komparativni analyze
nejsou zahrnuty veskeré produkty a sluzby, které banky nabizi a to z toho divodu, ze nékteré
Z nich jsou na stejné urovni, maji tak stejné funkce a jejich porovnani by nedavalo smysl.
Produkty a sluzby, které jsou zde zahrnuty, byly vybrany také na zaklad¢ osobnich
zkuSenosti ziskanych ze staze, kterd byla absolvovana od 1. 6. 2016 do 1. 3. 2017, a to jak
na centrale banky CSOB, tak i na jejich pobockéch, kde bylo mozné pfijit s klienty do styku
a pozorovat tak, jaké sluzby vyuzivaji nejvice. Kritéria, ktera byla hodnocena u produktii a
sluzeb internetového bankovnictvi Ize vidét v tabule €. 7 v pfiloze €. 2., kritéria mobilniho
bankovnictvi v tabulce €. 8 v pfiloze €. 2 a kritéria hodnocend u platebnich (debetnich) karet
Vv tabulce €. 9 v ptiloze €. 2. Pro komparativni analyzu bylo tedy sestaveno Sest nasledujicich
modelovych situaci:

1. Modelova situace — student (15 — 26 let)
Pozadavky:

= béZny Ucet (studentské konto)

= pfistup do internetbankingu

= mobilebanking (smartbanking)

= platebni karta

= bezkontaktni platby u obchodnikli
Bé&Zny ucet je v dneSni dobé standardem, v piipad¢ studenta je zajem o studentské konto.
Dale student poZaduje pfistup do internetbankingu a smartbankingu, a to zejména z diivodu
provadéni plateb, kontroly stavu uctu a zjiStovani novinek v elektronickém svété.
Smartbanking hlavné proto, Ze ma mobil neustale u sebe, mé v ném 1 internet a mliZe si tak
svij tcet kontrolovat kdykoliv a kdekoliv. Platebni kartu chce mezinarodni, jelikoz ji chce
vyuzivat i v zahrani¢i a také s ni chce platit ptes internet. Nakonec by chtél poradit ohledné
bezkontaktnich plateb v obchodech, restauracich apod.

2. Modelova situace — dospély (27 — 55 let) — standardni klient
Pozadavky:

*  bézny ucet

= piistup do internetbankingu

= platebni karta

116



» Dbezkontaktni platby u obchodnik
Dospély ¢lovek ve véku 27 az 55 let pozaduje bézny ucet s pfistupem do internetového
bankovnictvi, kde mtize provadét jednorazové platebni piikazy, trvalé piikazy a muze
sledovat 1 novinky, trendy a aktudlni nabidky banky. Vypisy z uctu pozaduje elektronicky.
O mobilni bankovnictvi (smartbanking) nestoji, jelikoz nechce vice ptistupti k uctu. Boji se
totiz uniku udajti. Nakonec pozaduje platebni kartu s tim, ze chce platit bezkontaktné, ale ne
pomoci mobilniho telefonu. S platebni kartou chce také platit pfes internet a vybirat
z bankomati v zahrani¢i, jelikoZz pomérné ¢asto s rodinou cestuje.

3. Modelova situace — senior (55 a vice let)
Pozadavky:

*  bézny ucet

» pasivni pfistup do internetbankingu

= platebni karta
Pozaduje bézny ucet, kam si mize ukladat dichod. Déle zada o ptistup do internetbankingu,
ktery bude vyuzivat pouze pasivné, jelikoz z transakci ma obavy. Proto bude internetové
bankovnictvi vyuZivat hlavné pro ¢teni zprav, novinek a aktualnich nabidek. Platebni
ptikazy chce zaddvat osobn€ na pobocce, jelikoZ je na to zvykly a nevadi mu chodit na
pobocku, spi§ naopak. Vypisy chce papirovou formou, a sice na mési¢ni bazi. Nakonec chce
oby&ejnou platebni kartu, kterou bude moct platit u obchodnikii v Ceské republice,
poptipad¢ nékdy i v zahranici.

4. Modelova situace - podnikatel (Zivnostnik) s ro¢nim obratem do 40 mil. K¢ (1,5

mil. EUR)

Pozadavky:

* podnikatelské konto

= internetové bankovnictvi

* mobilni bankovnictvi

* platebni karta
Podnikatel pozaduje podnikatelské konto, a k tomu jesté navic pfistup do internetbankingu
a smartbankingu, jelikoZ podnika sam na sebe a nema toho hodné¢, a proto poZaduje i pristup
Z mobilniho telefonu, ktery ma neustale u sebe. Internetové a mobilni bankovnictvi chce

z divodu zadavani plateb a kontroly stavu na ti¢tech. Ocenil by i podporu mobilnich aplikaci
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na tabletu ¢i hodinkach, jelikoz si tyhle dvé zafizeni bere ¢asto na sluzebni cesty. Tablet,
mobil i hodinky ma od spole¢nosti Apple, a to z divodu jejich vzajemné propojenosti.
Nakonec pozaduje mezinarodni platebni kartu, jelikoz jezdi ¢asto i do zahrani¢i. Docetl se
také o nové aplikaci, pomoci které se da platit i mobilnim telefonem, coz by pro né&j bylo
nejpohodingjsi, a proto by o takovou aplikaci zajem.

5. Modelova situace — malé a stiedni firmy s roénim obratem od 40 mil. K¢ (1,5

mil. EUR) do 300 mil. K¢ (11 mil. EUR)

Pozadavky:

* firemni konto

* internetové bankovnictvi

* mobilni bankovnictvi

= alespoil 2 platebni karty
Mal¢ a stfedni firmy pozaduji firemni konto, k némuz dostanou pftistup i do internetového
bankovnictvi, které ma rozsahlejsi funkce, kdy se jedna tedy hlavné o propojeni s jejich
ucetnim programem. Dale chtéji, aby mély pfistupy 1 jiné osoby, kterym lze samoziejmé
nastavit opravnéni k tomu, aby mohli sdanymi 0¢ty a kartami nakladat ¢i naopak.
V neposledni fad¢é poZaduji i moZnost provadéni zahrani¢nich plateb, jelikoz maji kontakty
I vV zahrani¢i a ob¢as zahrani¢ni platby potiebuji vyuZzivat. Dale také pozaduji sluzbu, ktera
jim bude schopna vést veskeré UCty na jednom misté, protoZe maji 1 ucty u jinych bank.
Jelikoz prakticky vSe délaji elektronicky, mély by zdjem i o mobilni aplikaci, se kterou vy
mohly rychle provadét platebni transakce a nastavovat limity na uctech a na platebnich
kartach. Nakonec pozaduji platebni karty, a to alespon dvé€, jelikoz jsou vyuzivany vice
firemnimi jednateli.

6. Modelova situace — velké firmy a korporace s rocnim obratem nad 300 mil. K¢

(11 mil. EUR)

Pozadavky:

= firemni/obchodni konto

* internetové bankovnictvi

= alespon 3 platebni karty
Velké firmy a korporace pozaduji v prvni fad¢ firemni/obchodni ucty, které¢ budou moc

ovladat pomoci internetového bankovnictvi. Pozaduji ale nejen zakladni funkce, ale také
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funkce rozsahlejsi, jelikoz provadi stovky transakci denné. Maji tedy zajem o sluzbu, které
muze vést ucty u riznych bank na jednom misté, je propojena s icetnim programem firmy
a Ize u ni nastavovat opravnéni k u¢tim i kartdm pro vice osob. V neposledni fad¢ by méli
zajem o mobilni bankovnictvi, které by vyuzivali hlavni jednatelé spolecnosti, a to hlavné
na tabletech, které potfebuji vZdy na pracovni cesty. Déle také pozaduji sluzbu, ktera zvladne
provést stovky transakci najednou, a to na denni bazi. Jedna se jak o transakce tuzemské, tak
1 o transakce zahrani¢ni, jelikoZ firmy maji partnery a dcefinné spolecnosti 1 v zahranici.
Nakonec pozaduji alesponi 3 platebni mezindrodni karty, u kterych lze kdykoliv nastavovat

a ménit limit, a se kterymi lze i vkladat trzby do bankomatu.

5 Vysledky a diskuse

V této kapitole jsou zhodnoceny veskeré vysledky, které byly béhem praktické ¢asti zjistény.
Jedna se tedy o vysledky polostruktorovanych rozhovori se zaméstnanci, dotaznikové
Setfeni mezi klienty bank CSOB a KBC, a o komparativni analyzy internetového

bankovnictvi, mobilniho bankovnictvi a platebnich karet.

5.1 Vysledky polostrukturovanych rozhovori

Z polostrukturovanych rozhovort, které byly vedeny se zaméstnanci, kteti se pohybuji
v bankovni sféte, vyplyva, Ze na retailovou klientelu se zamétuje 37,5 % z dotazovanych a
zbylych 62,5 % zase naopak zamétuje na klientelu firemni. Celkove vyplyva, Ze elektronické
bankovnictvi vyuziva v dnesni dob& vétsina populace. Z 50 % je vyuZivan internetbanking,
z25 % pak mobilebanking a ze zbylych 25 % je vyuZivan zdroven internetbanking a
mobilebanking. E-banking lze tedy dnes povazovat za nezbytnost a sou¢ast kazdodenniho
zivota. Rozdilnost mezi elektronickymi sluzbami mezi bankami CSOB a KBC vnima 50 %
Z dotazovanych zaméstnanct, a to zejména ve funkcionalitdch online kanali. Mezi vyhody
e-bankingu, které jsou nejcastéji zminovany, patii neustaly piistup ke sluzbam (75 %),
rychlost (50 %), uspora ¢asu (50 %) a nizké néklady (37,5 %). Nevyhoda byla nejCastéji
zminovana jen jedna, a jednalo se v 75 % ptipadii o bezpecnost, kdy jsou tim na mysli unik
osobnich udaji a kyber utoky. Jako nejvhodnéjsi a nejvyhodné€jsi produkt (sluzba)
elektronického bankovnictvi pro retailového klienta byl nejvice doporucovan mobile

banking neboli smartbanking, a sice v 62,5 % pfipadi. Pro firemniho klienta to byl pak
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nejvice internetbankig, ktery byl zminiovan 87,5 % dotazovanymi. Na zavér je nutno fici, ze
25 % respondentt vidi budoucnost v tabletech, 37,5 % ji vidi v pocitacich a zarovenn 100 %
Z nich ji vidi v mobilnich zafizenich. U mobilnich zafizeni byla nejvice zminovana hlasova
komunikace, coz znamenad, ze naptiklad veskeré pirevody pen€z budou provadény na zaklad¢
hlasové komunikace mezi klientem a robotem. Budoucnost elektronického bankovnictvi
bude tedy nadéle v pocitacich, tabletech i mobilnich zafizeni, ale samoziejme s jinou vahou

a jinou rychlosti rozvoje. Polostruktorovany rozhovor je vidét v piiloze €. 3.

5.2 Vysledky dotaznikového Setfeni v bance KBC a jejich srovnani s vysledky

dotaznikového Seti‘eni v bance CSOB

Z dotaznikového vyzkumu, ktery probéhl mezi klienty banky KBC, celkové vyplyva, ze
nejvice klientl, ktefi vyuZzivaji sluzby elektronického bankovnictvi je ve vékové kategorii
od 27 do 39 let, kdy se jedna tedy o dospélé lidi, coZ je oproti bance CSOB rozdilné, jelikoz
v bance CSOB vyuzivaji tyto sluzby nejvice klienti od 18 do 26 let. Naopak nejméné jsou
tyto sluzby vyuzivany lidmi do 18 let a seniory od 55 let v€ku, stejné, jako je tomu u banky
CSOB. Dale Ize na zaklad& vyzkumu fici, ze banka KBC ma vice retailovych klientil, nez
téch firemnich, a to témét o 30 %, jelikoz retailova klientela tvotila z celkového poctu
respondentll 65 % a firemni klientela jen 35 %. Vétsin¢ klientd (89%) pfipada elektronické
bankovnictvi bezpe¢né, zbylym 11 % naopak. To je celkové o 9 % vice nez u banky CSOB,
kde je spokojenych klientd jen 80 %. Lze tedy fici, Ze sluzby elektronického bankovnictvi
jsou kvalitné zabezpeCeny. Dale z dotazniku vyplyva, Zze 69 % klienth vyuziva sluzby
elektronického bankovnictvi prostfednictvim pocitace, 58 % prostiednictvim mobilniho
telefonu a 35 % pomoci tabletu. Nejvice vyuzivanou formou elektronického bankovnictvi je
pak tedy internetbanking, ktery vyuziva 84 % klientd, coZ je jen o 2 % méné&, nez u banky
CSOB. Na druhém misté je pak phonebanking (smartbanking) s vyuzivanosti ve vysi 50 %,
na tfetim misté jsou pak platebni karty, a sice ve vysi 45 % a nakonec pak homebanking,
ktery je vyuzivan nejméné, a sice jen 5 % klientd. Uzivatelé vyuzivaji elektronické hlavné
pro platebni piikazy, které jsou se svymi 88 % na prvnim misté. Na druhém misté je
zobrazovani zustatkli a pohybil na uctech klientli, coz v dotazniku doséhlo vySe 78 %. Na
tfetim misté nejsou inkasa, tak jako u banky CSOB, ale je tam sprava nastaveni uétu (39 %),

kde hned tésné za ni je sprava nastaveni karet (38 %), dale pak zahrani¢ni platby (28 %) a
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sledovani zprav a novinek (23 %). Co se tyka zpusobu piihlasovani do sluzeb elektronického
bankovnictvi, je to stejné jako u banky CSOB, kdy se 72 % klientd ptihlaguje pomoci svého
identifika¢niho ¢isla a hesla (PINu), zbylych 28 % pak pomoci ¢ipové karty s nahranym
certifikatem. U obou hodnot je oproti CSOB rozdil pouze 1%. Tento vysledek lze to vysvétlit
tim, Ze je v bance KBC (i v bance CSOB) vice retailovych klientt, neZ téch firemnich a velka
vétsina retailovych klientt se pfihlasuje pravé pomoci jejich identifika¢niho ¢isla a hesla.
Mezi tfi hlavni dGvody vyuzivani elektronické formy bankovnictvi patii Gispora ¢asu ve vysi
64 %, dale pak jednoduchost, rychlost a bezpecnost ve vysi 62 % a na tietim misté je pohodli
z domova/kancelare ve vysi 60 %. Na ctvrtém mist¢ je neustaly ptistup k Gctim, a to ve vysi
58 %. Dale pak modernizace dnesni doby ve vysi 22 %, tésn¢ za ni pak nizsi naklady ve vysi
21 % a jako posledni je to nedostupnost pobocky v okoli klienti (18 %). Rozdil oproti bance
CSOB je v druhém mist&, kdy je u CSOB neustaly piistup k uétim. Nejvice klienti (31,5
%) vyuziva sluzeb e-bankingu nékolikrat tydné a denné (31,5 %). Dale pak 1x tydné (18 %),
nékolikrat mési¢né (14 %) a nejméné pak 1x mésiéné (5 %). V bance CSOB je na prvnim
mist¢ pouze vyuzivani e-bankingu nékolikrat tydn€. Na zdvér hodnoceni vysledkl
dotaznikového vyzkumu je nutno fici, Zze 93 % klientd je se sluzbami elektronického
bankovnictvi spokojeno, coz dokazuje kvalitu produkti a sluzeb e-bankingu banky KBC.
Rozdil oproti CSOB je pouze 1%, coZ je nepatrné a Ize tedy zminit, Ze ob& banky maji stejné
procento spokojenych klientll. Vzorové dotazniky a jejich grafické zpracovani jednotlivych

otazek jsou uvedeny v ptilohach €. 4, ¢. 5,¢. 6 a¢. 7.
5.3 Vysledky komparativni analyzy na zikladé modelovych situaci

Komparativni analyza byla provadéna za tucCelem doporuceni nejvhodnéjSich a
nejvyhodnéjSich produktd a sluzeb elektronického bankovnictvi pro retailové a firemni
Klienty, ktefi byly na zaklad¢ modelovych situaci rozdéleni do Sesti skupin, a sice: student,
dospély, senior, podnikatel, malé a stfedni firmy, velké firmy a korporace. Ve vSech
piipadech byly doporuéeny, jak produkty a sluzby z banky CSOB, tak i produkty a sluzby
z banky KBC.

Pro studenta se z hlediska internetového bankovnictvi doporuduje u banky CSOB sluzba
InternetBanking 24 a u banky KBC sluzba KBC Touch. Diivodem vybéru téchto sluzeb jsou

pozadavky studenta, které odpovidaji dennimu bankovnictvi zahrnujici zdkladni funkce,
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které vybrané sluzby poskytuji. Pro rychlejsi ptihlaSovani do sluzby InternetBanking 24 u
banky CSOB je mu jesté doporuéovana mobilni aplikace CSOB Smart kli¢ a u banky KBC
je to mobilni aplikace KBC Sign. Ob¢ dv¢ tyto aplikace slouZzi pro rychlejsi ptihlasovani do
sluzeb internetového bankovnictvi InternetBanking 24 a KBC Touch. Z hlediska mobilniho
bankovnictvi je to u CSOB sluzba CSOB SmartBanking, které je vhodna pro retailové
klienty a jedna se také o denni bankovnictvi. U banky KBC by to byla mobilni aplikace KBC
K’Ching, kter4 je urcena specialné pro studenty a jeji funkce tak odpovidaji studentovym
pozadavkim. Student chtél mobilni aplikaci proto, Ze ma mobil neustle u sebe a mize tak
své bankovnictvi obsluhovat kdykoliv a kdekoliv, coz se S mobilni aplikaci CSOB
SmartBanking ¢i KBC K’Ching spliiuje. Z hlediska platebni karty je doporucovana u banky
CSOB debetni karta standard a u banky KBC je to pak karta Debit bank card, ktera je také
jedinou debetni kartou belgické banky. Ob& dvé karty jsou ke studentskému kontu zdarma a
jsou mezinarodni. Co se tyka bezkontaktnich plateb u obchodniki, mé4 student u banky
CSOB na vybér ze dvou moznosti, a sice mezi bezkontaktni nalepkou a mobilni aplikaci
CSOB NaNakupy. Za bezkontaktni nalepku je tieba hradit poplatek ve vysi 9 K& / mési¢ng,
ale mobilni aplikace je zdarma. Studentovi se u banky CSOB doporuéuje tedy mobilni
aplikace CSOB NaNakupy, jelikoZ je zdarma a student ma mobil neustale u sebe. U banky
KBC existuje pouze moznost bezkontaktni nalepky, za kterou se musi hradit poplatek ve
vysi 0,50 EUR / mési¢né.

Pro dospélého cloveka, ktery je standardnim klientem se z hlediska internetového
bankovnictvi doporucuje u banky CSOB opét InternetBanking 24, jelikoZ je to jedina forma
internetového bankovnictvi pro retailové klienty, ktefi vyuzivaji jen zadkladni funkce. U
banky KBC by to pak byla sluzba KBC Touch, které také splituje pozadavky tykajici se
platebnich ptikazii, novinek, aktualnich nabidek a elektronickych vypisi. O mobilni
bankovnictvi klient nestoji, jelikoz nechce vice ptistupii k uctu. Nakonec je mu doporucena
platebni mezinarodni karta, se kterou miize provadst i internetové platby. U banky CSOB je
to tedy debetni karta standard, kdy je cena za 1 vybér z bankomatu v zahrani¢i 100 K¢. U
banky KBC je to Debit bank card, u niz je cena za 1 vybér z bankomatu v zahranici ve vysi
0,35 EUR, coZ je v piepoétu na Ceské koruny o 91 K¢& levngjsi nez u banky CSOB. Co se

tyka bezkontaktnich plateb, je klientovi doporucovdna bezkontaktni nalepka, kterou
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poskytuji obé dvé banky. U banky CSOB je mési¢ni poplatek ve vysi 9 K&, u banky KBC je
to pak ve vysi 0,50 EUR za mésic. Zde je to u banky KBC drazsi, a sice o 5 K¢.

Pro seniora se doporuéuje z hlediska internetové bankovnictvi u banky CSOB sluzba
InternetBanking 24 a u banky KBC sluzba KBC Touch, jelikoz tyto sluzby poskytuji
zakladni funkce. Senior pozaduje pouze pasivni ptistup do internetového bankovnictvi, kdy
se mu jedna jen o sledovéni zprév, novinek a aktudlnich nabidek banky, coz obé dvé sluzby
spliiuji. Dale pozaduje vypisy z uctu, a sice papirovou formou a na mési¢ni bazi, coz jde opét
u obou sluzeb nastavit. Za jeden papirovy vypis zaplati ale u banky CSOB 20 K&, zatimco u
banky KBC jsou papirové vypisy zdarma. Nakonec je mu na zaklad¢ jeho pozadavku
doporugena mezinarodni platebni karta, u banky CSOB je to debetni karta standard a u banky
KBC je to Debit bank card. Zde jsou ale urcita pravidla, ktera musi byt spliovana. Pokud
chce klient dostat platebni kartu k uctu zdarma, musi mit na ¢tu kazdy mésic minimalné
15 000 K¢& (CSOB) nebo 600 EUR (KBC). V nékterych piipadech viak seniofi tak vysoky
diichod nepobiraji, a proto podléhaji poplatku za vedeni Gétu. U banky CSOB je to 55 K&
mésicné, u banky KBC je to ve vysi 3 EUR za mésic, coZ znamena, Ze je poplatek za vedeni
¢ty levngjsi u banky CSOB, nez u banky KBC. Co se tyka poplatkii za vybéry z bankomatu
u banky CSOB, je to zbankomati CSOB v tuzemsku zdarma, z jinych bankomatii
Vv tuzemsku za 40 K¢, a v zahranici je poplatek za 1 vybér ve vysi 100 K¢. U banky KBC je
to z bankomatt KBC v tuzemsku také zdarma, z bankomatti jinych bank v tuzemsku ve vysi
0,20 EUR, a za 1 vybér z bankomatu v zahrani¢i ve vysi 0,35 EUR. Vybéry z bankomatt
v tuzemsku u jinych bank jsou pak u KBC 8x levnéjsi nez u banky CSOB, a u vybéru
v zahraniéi pak dokonce 10x levnéjsi nez v CSOB.

Pro podnikatele se z hlediska internetového bankovnictvi doporuéuje u banky CSOB také
sluzba InternetBaking 24, a u banky KBC sluzba KBC Touch. Na zéklad¢ uvedenych
pozadavkd, které se tykaji provadéni transakcei a kontroly stavu uctu, jsou obé€ dvé tyto sluzby
dostacujici. JelikoZ ma podnikatel mobil neustdle u sebe, doporucuji se mu opét mobilni
aplikace pro rychlejsi ptihlagovani do internetového bankovnictvi, a sice CSOB Smart kli¢
u banky CSOB a KBC Sign u banky KBC. Co se tyka mobilniho bankovnictvi, je podnikateli
u banky CSOB doporuéovana aplikace CSOB SmartBanking a u banky KBC aplikace KBC
Mobile, jelikoz pomoci téchto aplikaci mlize také provadéet transakce a zjist'ovat stav svych

uctl, a to kdykoliv a kdekoliv, jelikoz nosi mobil neustale u sebe. Vyhodou obou mobilnich
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aplikaci je vyuziti také na tabletu ¢i hodinkach, coz podnikatel vyuzije zejména na svych
pracovnich cestach. Déle je mu doporucovana opét mezindrodni platebni karta, kdy se u
banky CSOB jedna o debetni kartu standard, a u banky KBC o Debit bank card. A jelikoZ
mobil neustéle u sebe, je mu u banky CSOB doporudena mobilni aplikace CSOB NaNakupy,
do kter¢ si nahraje svou platebni kartu a mize pak platit mobilem. Vyhodou této aplikace je,
ze je zdarma. Oproti tomu u banky KBC tato aplikace neni. V rdmci bezkontaktnich plateb
u KBC ma klient moznost vyuzit bezkontaktni nalepku, za kterou musi platit mési¢ni
poplatek ve vysi 0,50 EUR. CSOB ma tedy v této mobilni aplikaci, kter4 je také nazyvana
elektronickou penézenkou, oproti bance KBC velikou vyhodu.

Pro malé a stiedni firmy se z hlediska internetového bankovnictvi u banky CSOB doporuduje
sluZzba BusinessBanking 24, kterd ma jak zakladni funkce, tak i rozsahlé, zejména tedy
umoziuje propojeni S ucetnim programem firmy. U banky KBC by to pak byla sluzba KBC
Reach, kterd umoZiiuje firmam uzivat také zakladni i rozsahlé funkce. U obou téchto sluZzeb
muze mit k aétim pristup vice osob, coz je pozadovano, a zaroven lze nastavovat jejich
opravnéni k Gctlim 1 ke kartdm. Dale obé dvé sluZzby umoziuji firmam zadavat i zahrani¢ni
platby, ¢imz spliiuji dalsi poZadavek. JelikoZ maji firmy vice Gcth, které vedou i u jinych
bank, je jim dale doporucovana sluzba w1se, ktera je stejna pro ob¢ dvé banky. Jelikoz sluzba
wlse umi vést ucty z riznych bank na jednom misté, jednd se o rozsahlé bankovnictvi, a
spliiyje tak pozadavky pro malé a stfedni firmy. Co se tyka mobilniho bankovnictvi, firmy
maji zdjem o mobilni aplikaci, pomoci které by mohly rychle provadét transakce a ménit
limity na wiétech ¢&i na kartach. U banky CSOB vsak mobilni aplikace pro firemni klienty
neni, coz je rozdil oproti bance KBC, které svym firemnim klientim nabizi aplikaci KBC
Business, kterou je mozno ovladat pomoci mobilu, ale 1 pomoci tabletu, ¢imz je splnén dalsi
pozadavek firmy. Z hlediska platebnich karet je doporucovana opét mezinarodni platebni
karta, kdy je to u banky CSOB debetni karta standard a u banky KBC je to Debit bank card.
Jedna Kkarta je v ramci firemniho konta zdarma. Firmy vSak pozaduji platebni karty alespon
dvé. U banky CSOB plati za druhou kartu k uétu 45 K& mésiéné, u banky KBC pak plati
¢astku ve vysi 2 EUR za mésic. Je tedy vidét, Ze banka KBC poskytuje klientim dalsi kartu
navic v pfepoctu o 10 K¢ meésicné vice.

Pro velké firmy a korporace se z internetového bankovnictvi doporuéuje u banky CSOB i u

banky KBC sluzba w1lse, ktera je schopna vést Gty u riznych bank na jednom misté a dale
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také umoziuje propojeni s t€etnim programem firmy. Je také mozné, aby mélo pfistupy vice
osob, kde 1ze nastavit jejich opravnéni, a to jak k uctlim, tak i k platebnim kartam. U banky
KBC je dale také doporucovana sluzba KBC — Online for Business, ktera je pfizptisobena
pozadavkim velkych firem a korporaci a jedna se tedy o rozsahlé bankovnictvi, a veskeré
pozadavky tak také splituje. VSechny zminéné sluzby jsou schopny provadét velké mnozstvi
transakci, aviak banka CSOB poskytuje klientim specialni offline sluzbu s ndzvem
MultiCash 24, kdy se tedy jedna Cisté o transakéni nastroj. Velkou vyhodou je ale offline
piistup a az tisice transakci najednou denné. Banka KBC takovou specialni aplikaci oproti
bance CSOB neposkytuje. Co se ale tyka mobilniho bankovnictvi, je to zase naopak. Banka
CSOB neposkytuje mobilni aplikaci pro firemni klienty, zatimco banka KBC ano. U banky
KBC se jedna o sluzbu KBC Business, kterad je urena specialné pro firemni klienty, a je
mozné ji vyuzivat jak na mobilu, tak i na tabletu, ¢imz je splnén dalsi pozadavek velkych
firem a korporaci. Nakonec je doporucovana jeSt€¢ mezindrodni platebni karta. U banky
CSOB je to debetni karta standard a u banky KBC je to pak Debit bank card. Firmy pozaduji
platebni karty alespo tfi, coZ ani u jedné z bank neni problém, avsek u banky CSOB se za
kazdou dalsi kartu plati mési¢ni poplatek ve vysi 45 K¢, a u banky KBC pak ve vysi 2 EUR
za mésic. U banky KBC tak dalsi karta k tiétu stoji vice, nez u banky CSOB, a sice o 10 K¢&.
Banka CSOB nabizi firemnim klientim jako bonus tzv. vkladové karty, pomoci kterych Ize

vkladat trzby do bankomatu. Oproti tomu banka KBC takovy bonus svym klientim nenabizi.
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6 Zavér

Z charakteristiky jednotlivych produktt a sluzeb elektronického bankovnictvi je vidét, ze
v zakladnich funkcich jsou si obé dvé banky rovné. V rozsahlych funkcionalitdch uz to tak
ale neni. Banka KBC nabizi obecné vice sluzeb internetového bankovnictvi pro firemni
klienty nez banka CSOB. Pro retailové klienty nabizi banka KBC celkem 5 sluzeb, zatimco
banka CSOB pouze 4 sluzby. Je tomu tak i u sluzeb mobilniho bankovnictvi, kdy banka
CSOB nabizi pouze 1 sluzbu, a sice CSOB SmartBanking, kterd je ale uréena jen retailovym
klientim. Oproti tomu banka KBC nabizi mobilni aplikace 3, a sice KBC K’Ching, KBC
Mobile a KBC Business. KBC K’Ching je specialn¢ uréena pro studenty a mladé dospélé do
26 let, KBC Mobile je uréena pro retailové klienty a KBC Business zase pro klienty firemni.
V internetovém 1 mobilnim bankovnictvi si tedy vede 1épe banka KBC. Co se tyka platebnich
karet, ob& dvé banky poskytuji klientiim debetni 1 kreditni karty. Rozdilem je vSak pocet
nabizenych debetnich karet, kdy banka CSOB nabizi 4 druhy, zatimco banka KBC pouze 1
druh. U kreditnich karet nabizi banka CSOB 4 druhy a banka KBC 5 druhi. Lze tedy fici,
7e v oblasti debetnich karet je na tom 1épe banka CSOB, ale v oblasti kreditnich karet je na
tom lépe banka KBC. Banka CSOB viak nabizi svym klientim i dal3i specialni karty, jako
je napiiklad predplacendi COOL Kkarta, karta pro fanousky & mobilni aplikace CSOB
NaNakupy, kterd je urcena pro platby mobilem. V dalSich moznostech tykajici se platebnich
karet si stoji 1épe banka CSOB.

Z vysledki polostrukturovanych rozhovori byl =ziskdn néhled na celou situaci
elektronického bankovnictvi z pohledu bankovnich zaméstnancti. Na zakladé téchto
vysledkt Ize v prvni fadé fici, Ze elektronické bankovnictvi je v dnesni dobé vnimano jako
nezbytnost a soucast kazdodenniho zivota. Dale 1ze zminit nejcastéji uvadéné vyhody, mezi
které patii ze 75 % neustaly ptistup ke sluzbam, z 50 % rychlost, z 50 % tspora ¢asu a z 37,5
% nizké ndklady. Nevyhoda elektronického bankovnictvi je pouze jedna, a jednd se o
bezpecnost, kdy je tim na mysli moZzné riziko ztraty osobnich tidajli a kyber utoky. Dale 1ze
fici, Ze pro retailové klienty je v soucasné dobé doporucovadno mobilni bankovnictvi a pro
firemni klienty internetové bankovnictvi. V neposledni fad¢ lze podotknout, ze sluzby e-
bankingu v bankdch CSOB a KBC jsou z 50 % rozdilné. Diivodem jsou nejen funkcionalni
rozdily, ale také odliSnost v potfebach klientlh a v bankovnim ceském a belgickém trhu

obecné. Nakonec je nutno zminit budoucnost elektronického bankovnictvi, ktera bude
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nejvice (100 %) v mobilnich telefonech, pak stile v pocitac¢ich (37,5 %) a nakonec i
v tabletech (20 %).

Z vysledkt dotaznikového Setfeni mezi klienty bank CSOB a KBC plyne, Ze v bance CSOB
je elektronické bankovnictvi vyuzivano nejvice klienty od 18 do 26 let, zatimco u banky
KBC jsou to klienti od 27 do 39 let. Naopak nejmén¢ takové sluzby vyuzivaji klienti mladsi
18 let a seniofi od 55 let, coZ je u obou bank stejné. Dale 1ze na zaklad¢ vyzkumu fici, ze
obé& banky maji vice retailovych klientd, nez téch firemnich, kdy u banky KBC je to tém¢f o
30 %, a u banky CSOB je to az 0 56 %, coz je skoro jesté jednou tolik, nez u banky KBC.
Co se tyka bezpecnosti sluzeb elektronického bankovnictvi, d& se fici, ze jsou kvalitn¢
zabezpeceny, jelikoz 89 9% klientim banky KBC pfipada elektronické bankovnictvi
bezpecné, u banky CSOB jsou takovi klienti ve vysi 80 %. Dale z dotazniku vyplyva, ze
nejvice klientll vyuziva sluzby elektronického bankovnictvi prostiednictvim pocitace, déle
pak prostiednictvim mobilniho telefonu a nejméné pomoci tabletu. Nejvice vyuZzivanou
formou elektronického bankovnictvi je pak tedy internetbanking, ktery vyuziva 84 %
klientd, coZ je jen o 2 % méné, nez u banky CSOB. Na druhém misté je pak phonebanking,
na tfetim misté jsou pak platebni karty, a nakonec pak homebanking, ktery je vyuzivan
nejméné, a sice 5 % klientdt KBC a 11 % klienti CSOB. Uzivatelé vyuZivaji elektronické
hlavné pro platebni ptikazy, které jsou se svymi 88 % u KBC a 86 % u CSOB na prvnim
misté. Na druhém misté je zobrazovani ziistatkli a pohybt na uctech klientt, coz v dotazniku
dosahlo u banky CSOB vy3e 76 %, a u banky KBC vyse 78 %. Na tietim mist& jsou u banky
CSOB inkasa (38 %). U banky KBC nejsou na tfetim misté inkasa, ale je tam sprava
nastaveni uctu (39 %). Co se tyka zpusobu piihlasovani do sluzeb elektronického
bankovnictvi, je to stejné jako u obou bank, kdy se 73 % klienttt CSOB a 72 % klienti KBC
ptihlasuje pomoci svého identifikacniho ¢isla a hesla (PINu). Tento vysledek lze vysvétlit
tim, Ze je v bankach CSOB a KBC vice retailovych klientil, kteii se nejéast&ji piihlasuji
pomoci identifika¢niho ¢isla a hesla (PINu). Mezi tfi hlavni davody vyuzivani elektronické
formy bankovnictvi u banky CSOB patii ispora ¢asu (73 %), neustaly piistup k uétim (69
%) a pohodli z domova / kancelare (66 %). U banky KBC je to Uispora casu ve vysi 64 %,
dale pak jednoduchost, rychlost a bezpecnost ve vysi 62 % a na tfetim misté je pohodli
z domova/kancelafe ve vysi 60 %. Rozdil oproti bance CSOB je na druhém misté, kdy je u

CSOB neustaly ptistup k uétim. Nejvice klienti (36 %) u banky CSOB vyuziva elektronické
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sluzby nékolikrat tydné, u banky KBC pak nékolikrat tydné a denné (31,5 %). Na zavér lze
fici, e vétina klientd u banky CSOB (94 %) a u banky KBC (93 %) je se sluzbami
elektronického bankovnictvi spokojeno, coz dokazuje kvalitu produkti a sluzeb
elektronického bankovnictvi u obou bank, jelikoZ 1% rozdil je opravdu nepatrny.

V zavéru praktické Casti byla provedena komparativni analyza na zakladé 6 modelovych
situaci. Tato analyza probihala ve tfech Castech elektronického bankovnictvi, a sice
internetového bankovnictvi, mobilniho bankovnictvi a platebnich (debetnich) karet. Cilem
bylo doporuceni nejvhodnéjsich a nejvyhodnéjsich elektronickych produktt a sluzeb pro 6
druht klientt. Pro studenta jsou v bance CSOB doporudeny tyto sluzby: InternetBanking 24,
CSOB Smart kli¢, CSOB SmartBanking, debetni karta standard a mobilni aplikace CSOB
NaNakupy pro platby mobilem. V bance KBC jsou studentovi doporuc¢ovany nasledujici
sluzby: KBC Touch, KBC Sign, KBC K’Ching, Debit bank card a bezkontaktni nalepka. Pro
dospélého standardniho klienta je v bance CSOB doporuéovana sluzba InternetBanking 24
a debetni karta standard vcetné bezkontaktni nalepky. U banky KBC je to pro dospélého pak
sluzba KBC Touch a Debit bank card v€etné bezkontaktni nalepky. Pro seniory se u banky
CSOB doporuéuje internetové bankovnictvi InternetBanking 24 a debetni karta standard; u
banky KBC se doporucuje sluzba KBC Touch a Debit bank card. Pro podnikatele se u banky
CSOB doporuéuji tyto sluzby: InternetBanking 24, CSOB Smart kli¢, CSOB SmartBanking,
debetni karta standard a mobilni aplikace CSOB NaNakupy pro platby mobilem. U banky
KBC se podnikateli doporu¢uji nasledujici sluzby: KBC Touch, KBC Sign, KBC Mobile,
Debit bank card véetn& bezkontaktni nalepky. Malym a stiednim firmam se v bance CSOB
doporucuji sluzby BusinessBanking 24, wlse a debetni karta standard; v bance KBC jsou to
pak sluzby KBC Reach, wlse, KBC Business a Debit bank card. Velkym firmam a
korporacim se u banky CSOB doporuduji sluzby w1se, MultiCash 24, debetni karta standard
a jako bonus i vkladova karta; u banky KBC jsou to pak sluzby: wlse, KBC — Online for
Business, KBC Business a Debit bank card.

Celkove se da fict, ze obé dvé banky nabizi klientim spoustu produktt a sluzeb z oblasti
elektronického bankovnictvi, at’ uz se to tyka internetovych a mobilnich sluzeb ¢i platebnich
karet. Na zékladé spokojenosti klienti u obou bank je nutno podotknout, Ze jsou jejich sluzby

kvalitni, a Ze jsou schopny efektivné uspokojovat potieby svych klientt.
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Obrizek & 4: Aktuality, trendy a aktualni nabidky banky CSOB

Aktuality 13.3. Planovana odstavka sluZeb elektronického bankovnictvi / Archiv

www.priveitesfdarek.cz

&sob
Inspirace

Vyhrajte nakupy v zahranici zadarmo,
staci platit nasi kartou Mastercard

Zdroj: CSOB.CZ, citace online 15. 3. 2016

Obrizek & 5: Informace poskytované nejen retailovym klientim CSOB, ale i verejnosti

0 CSOB a KBC

0 €SOB a Skuping

O Skuping KBC

Sprava a fizeni CSOB

Ocenéni skupiny CSOB

Servis pro media

Prevence prani penéz a financovani terorismu

Povinné uverejfiované informace

Vyroéni zpravy a pololetni zpravy

Informace o CSOB

Dalsi uvefejfiované informace

Emise cennych papird

Evropska regulace EMIR

Osoby povéfené bankou uzavirat transakce na
Finanénich trzich

Informace pro klienty dle MiFID

Kontakty na zahranicni fondy

Kariéra v CSOB

Kariéra u nas

Volna pracovni mista
Studenti a absolventi
Pro¢ pracovat u nas

Hodnoty CS0B

Vztahy k investordim

Vyroéni zpravy

Pololetni zpravy

Hospodarské vysledky

Finanéni kalendaf

Ratingova hodnoceni CSOB a KBC
Kontakty pro analytiky a regulatory

Zdroj: CSOB.CZ, citace online 15. 3. 2016

Pohoda na cestach

od 17 K¢ na den, navic
ted's e-knihou jako darkem 3
Cestovni pojisténi [

CSRv CSOB

Spoletenska odpovédnost
O nas

Nasi partnefi

Padpofili jsme

Granty

Dilezité dokumenty

Obchodni podminky CSOB

Reklamaéni fad

Ochrana osobnich udaja

Standard CBA

Politiky CSOB

Ugast v platebnich systémech a organ dohledu
Informace o systému pojisténi pohledavek

z vklada

Formulafe ke staZzeni

Automaticka vyména danovych informaci



Obrazek ¢. 6: PrihlaSovaci stranka sluzby InternetBanking 24
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pravidelné pouZivani vads navic odménime ==
bonusem 400 KE. A daldich 400 K¢
dostanete za kaZdého nového klienta,
kterého nauéite platit mobilem.

Penize vam posleme

Zdravotni vydaje v zahran
obratem

Zdroj: 1B24.CSOB.CZ, citace online 15. 1. 2016

PFistup ke sluzbé si mizZete zfidit ve své poboéce CSOB, kterd vede vase Géty. Vice informaci na www.csob.cz.
Neprovedete-li po dobu 20 minut 2ddnou operaci, aplikace vam bude automaticky odhlasena.

(¥) test systému

@ Bezpeénostni doporuceni

Dodriujte Zasadv bezpeéného uiivani elektronického

bankovnictvi
Mezi nejddlezitéjsi patfi:

+ pravidelng aktualizujte operacni systéem a
internetovy prohlizec,

+ pouZivejte a pravidelné aktualizujte antivirovy
program a firewall,

» chrafte také swiij mobilni telefon.

@ Provozni informace

Cipova karta - feeni problémi s pfihlagenim

Jak vas jiZ informujeme v sekci Aktuality, zménili jsme
software pro pfihladovani a podepisovani éipovou kartou.
Mate-li problémy s prihlasenim, odinstalujte si stavajicl
verzi aplikace SecureStore a nainstalujte si jeji nejnoveé)si
verzi z adresy www.csob.cz/software. Pokud se vam
piesto nebude pfihlaseni dafit, podivejte se prosim do
chvbové pfiruéky kde naleznete navod na Feseni vétsiny
problémi s pfihlagenim.

Zde si miiZete ovéfit stav fungovani jednotlivych
slufeb €SOB Elektronického bankovs X

Obrazek ¢. 7: SMS Kkli¢ pro prihlaSeni do sluzby InternetBanking 24

Prihlaser

Transakce cislo 485386048

Zadejte autorizacni kod,
ktery jsme vam k této transakci
zaslali na mobilni telefon

casovy limit pro zadani SM5 klice
09:57

Zdroj: 1B24.CSOB.CZ, citace online 15. 1. 2016




Obrazek ¢. 8: MoZnost zobrazeni zprav z banky ve sluzbé InternetBanking 24

G b (5 oOMaden KLARA NOVA

Helpdesk 495 8500 111 © odhlass

s bezpatnostrs ima 18:16
2nged

€SOB InternetBanking 24

Zprdvy z banky

A 4 A (09 12 301
ahtnich & (o1 P

pemire pobodingy x nasich begk

2 vice ned 70 nalich backematl s ted vyberete berhontabing

telndesh B0 S caob 2 | Magdte s | Podminky soubiveel | e caab.cx

© £508, 2017

Zdroj: 1B24.CSOB.CZ, citace online 15. 1. 2016

Obrazek ¢. 9: Hlavni stranka sluzby InternetBanking 24

Helpdesk 455 800 171 A k- i phihliden KLARA ROVA

-L akciuiin .
CSOB InternetBanking 24 ...,

Invesiice a spofen] | Uwdry

Ucty a tramsakee

b Oblibend
. Vitefte ve sleflve CSOR TnternetBanking 24

b Inlemmaie o ek

b Pl Vade posledni pfdlddes 01092016 1537 (Iegtatsg)

b Dnkasa Osobni dvérowve linrity

* Mahilni ogerabei nahirimn vim wyrkn limid ak alre

» Komiortni wyibovini (@) £508 arasidscs 337 00 CT i g

¥ Inie 24 LEC kS i St ERS
Laow efslky vy bepdi bediend vy vl pd 172 900 CIX b g

b Fprdey 7 hanky (1)
Krgited byshy ) Rreituem 58 000 CZ mibn sim
Esilact alidanksl aind i Resies al 1% 200 CTe = TR
nabirimn wio wypln limitu f splateost akcw
Piwduche ilpe boohebe e ADH) 200 CTH [ 30 bt i gigen
l bara & - e s
Tato irdsemsce o madnosh sieke® dadr ranl nablik oy podie § 1733 ani wefegryim plsidem podie § 1723 cbdanckdba
shkonilou 8 reviphod 1 el nirok ne uzavhenl smisuvy o dvir,

Zdroj: 1B24.CSOB.CZ, citace online 15. 1. 2016




Obrazek €. 10: Jednorazovy piikaz k ihradé ve sluzbé InternetBanking 24

I:E:I ndpovéda | (@l tisk | export do ﬁ E
} Oblibené * % pridat mezi ,Oblibeng”
}edﬂorézow pf’fkaz k thradé zasilani informaci na SMS a e-mail
» Informace o uctech
Jste zde: m 2. autorizace 3. potvrzeni Transakce &islo 485390849
= jednorazovy
- prevod mezi ity klienta datum splatnosti 13.3.2017 *oﬂ
= splatka kreditni karty vyplnit ze vzoru zvolte z uloZenych v | @
= prioritni platba . . - *
ucet ‘CSOB Studentské konto v CZK, 219776380, CZK, 439, KLARA NOVA h | e

= hromadny piikaz

» trvalé prikazy predifsli - Eislo uétu pijemce - *e
= tuzemsky devizovy pfikaz *
kéd bank 9=
= piikaz do zahraniéi o banky l:‘
= SEPA prevod
= piikazy &ekajici na zpracovani
[ castka *e
= vzory piikazu
= bankovni spojeni partnerd konstantni symbol e =l
variabilni symbol e
Inkasa
specificky symbol e
Mobilni operatofi i A
zprava (prijemci i platci) e
Komfortni vyiétovani (0)
Info 24
Zpravy z banky (3)
Ggel platby 1|

odpovéd
T

Cheate byt informowdni o stavu vého R ) .
platebniho pitkazu SMS zpravou nebo potvrzeni o zadtovani

«e-mailem? Nastavte si je ve volbé
Zasilani informaci = Pohyby = stavy * povinné ddaje
Getd.

st oames Eeplnar 5 oy
Zdroj: 1B24.CSOB.CZ, citace online 15. 1. 2016

Obrazek ¢. 11: Vyplnéné ukazkové udaje jednorazového prikazu k uhradé ve sluzbé

InternetBanking 24

Iste zde: m 2. autorizace 3. potwrzeni Transakce &islo 176812034
* Plathy

= jednorazovy pfikaz
péevod mezi Géty klienta datum splatnosti z10.2011 Y@

spla reditni karty vyplnit ze vzoru zvolte z ulozenych[=] @
prioritni platba
hromadny piikaz

Gget | CS0B Aktivni konto v CZK, 123456789, CZK, 421, Jan Novak =]®

Eislo Uétu pfijemce - 19191919 * e|§|

kéd banky 0300 *@[F

castka 4444 *e

bankovni spojel konstantni symbol
wariabilni symbol 0123456755 @
Inkasa

" - specificky symbol 0123456789 -]
Mobilni operatori

zprava (pfijemci 1 platci) zprava prijemci e

Komfortni vydttovani (0)

Info 24

Zpravy z banky (3)

TIPY

a q # povinné ddaje
Cheete bt inforrmoudni o stawg P 1

odpovéd pouze zobrazi
pouze zobrazil  zyolte zpdsob autorizace, ]
sudhs platsbnlhe piikazu SMS

zprévau neba e-rnailarn? Nastavte Eipova karta >> SMs KkliE >> uloZit jake vzor
si je ve wolbd Zasildni informac =

Pohyby a stave aith,

© CS0B, 2011 HelpdeskFB@csob.cz | Napiste nam | www.csob.cz

Zdroj: 1B24.CSOB.CZ, citace online 15. 1. 2016



Obrazek ¢. 12: Zadani autoriza¢niho kodu k prikazu u sluzby InternetBanking 24

ort do E E

} Oblibene uzivatelske nastaweni zasildni infermaci na SMS a e-mail

Jednorazovy prikaz k thradé

b Informace o Gctech

Jste zde: 1. zadani 2. autorizace 3. potvrzeni Transakee &islo 176812034
- Plathy

= jednorazovy pfikaz
prevod mez v klienta datum splatnosti 3.10.2011

splatka kreditni karty
prionitni platba

Géet 123456789

hromad Eisle Gétu pFijemee 19191919

e kéd banky 0300

tuzemsky devizovy

o zahra

ZERA P gdstka  4444,00

piikazy Eekajici na zpracavani

vzory pf konstantni symbol

bankovni spojeni partn wariabilni symbol 0123456789
Inkasa specificky symbol 01723456789

e P zprava (pfijemci i platei) zprava prijemci
R R T Simulaci odeslani pifikazu provedete
P Sr stisknutim tlatitka odeslat.

T T T T T [ autorizacni kod cac - efp - gya

Info 24
e Easovy limit pro zadani SMS kiice 09:08

Zpravy z banky (3)

Zdroj: 1B24.CSOB.CZ, citace online 15. 1. 2016

Obrazek ¢. 13: Potvrzeni o pFijeti piikazu bankou ve sluzbé InternetBanking 24

. zdstatek G#y | ESOB Aktivni konto v CZK, 123456789, CZK, 421, Jan Novdk [=]  bezpednostni limit 19:54
ey . aktuslni 59 146,38 CZK obnovit
Gnn InternetBanklng 24 disponibilni 69 146,38 C2K & 1 zpravy

Uéty a transakce | Investice a spofeni | Uvéry | Platebni karty Nastaveni

sk | export do E E

} Oblibené * uzivatelske nastaveni zasilani informad na SMS a e-mail

Jednorazovy pfikaz k thradé

lste zde: 1. zadani 3. potvrzeni Transakce &islo 176812034

jednorazovy prikaz POTWRZENI: Nie uvedeny pfikaz byl dne 3.10.2011 pfijat bankou.
preved mezi L
splatka kreditni karty datum splatnosti 3.10.2011

» Informace o actech

prioritni platba .
aest 123456789 Obrazovka potvrzujici pfijeti piikazu
Gislo Gétu pFijemce 19191919 bankou. Pro dal3i ukézku zvolte
AT libovolnou poloZku z menu.
kad banky o300

z do zahrani
SEPA pFevod

pr y i na zpracovani
wvzory prika
bankavni spojeni partnert konstantni symbuol

castka 4444,00

wariabilni symbaol 0123456789
} Inkasa

specificky symbal 0123456789

» Mobilni operatofi

zprava (prijemci i platci) zprava prijemci
» Komfortni vyactovani (0)

Zdroj: 1B24.CSOB.CZ, citace online 15. 1. 2016




Obrizek & 14: PrihlaSovaci stranka do sluzby CSOB SmartBanking

eeeeo T-Mobile CZ E 21:46 9 30%E >4
== Menu N
- CSOB

DEMO
Identifikaéni ¢islo [TTXTYY Y]
PIN

o Zapomenuty PIN Prihlasit

Bankomaty Kurzy Novinky

Zdroj: CSOB SMARTBANKING; fotografie obrazovky mobilniho telefonu iPhone 6S se
systémem 108, pofizena 16. 1. 2016

Obrizek & 15: Hlavni stranka sluzby CSOB SmartBanking

ssees T-Mobile CZ & 21:20 9 33%m >
== Menu _-L
bl CsoB

CSOB Aktivni konto v CZK
9694846/0300

KARTA JAN
Disp. zustatek 10 070,98 CZK
4 Blokace na uttu 1 503,00 CZK

2 Cekajici platby

CSOB Kreditni karta v CZK

9971,00 CZK

Disp. zustatek

0 Blokaci na Gctu 0,00 CZK
=

Zdroj: CSOB SMARTBANKING; fotografie obrazovky mobilniho telefonu iPhone 6S se
systémem 108, potizena 16. 1. 2016



Obrazek & 16: Tvorba jednorizové platby pomoci volby v menu ve sluzbé CSOB
SmartBanking

B

Jan KARTA

Uvod

Ucty

Platby

Jednorazova platba

Splatka kreditky

Vypovéd ze spor. uctu

Trvalé pfikazy

Vzory tuzemskych plateb

Zdroj: CSOB SMARTBANKING; fotografie obrazovky mobilniho telefonu iPhone 6S se
systémem 108, potizena 16. 1. 2016



Obrizek & 17: Vyplnéné ukizkové tudaje jednorazové platby ve sluzbé CSOB
SmartBanking

eeseco T-Mobile CZ 3G 22:01 9 28%0

< Zpét Prevod mezi ucty

DEMO
CSOB Aktivni konto v CZK
9694846/0300

33960710 / 0300

Z uctu

Castka 5 000,00 CZK
Splatnost 01.08.2016

Variabilni symbol

e Zobrazit daldi pole Pokracovat

Zdroj: CSOB SMARTBANKING; fotografie obrazovky mobilniho telefonu iPhone 6S se
systémem 108, pofizena 16. 1. 2016

Obrizek & 18: Shrnuti a potvrzeni jednorazové platby ve sluzbé CSOB SmartBanking

sssco T-Mobile CZ 3G 21:57 9 29%0
( Zpét Pfevod mezi ucty ﬁ
DEMO

Shrnuti
Z G6tu 9694846/0300
Na uget 33960710/0300
Castka 5 000,00 CZK
Splatnost 01.08.2016
Zprava Zadné zprava
Variabilni symbol Nezadano
Konstantni symbol Nezadano
Specificky symbol Nezadano

Zdroj: CSOB SMARTBANKING; fotografie obrazovky mobilniho telefonu iPhone 6S se

systémem 108, pofizena 16. 1. 2016



Obrizek & 19: Odeslani (nebo zruieni) platby ve sluzbé CSOB SmartBanking

Potvrzeni

Z Gétu: 9694846/0300
Na Gget: 33960710/0300
Splatnost: 01.08.2016
Céstka: 5 000,00 CZK

Zrusit Odeslat

Zdroj: CSOB SMARTBANKING; fotografie obrazovky mobilniho telefonu iPhone 6S se
systémem 108, potizena 16. 1. 2016

Obrizek & 20: Potvrzeni piijeti platby ze strany banky ve sluzbé CSOB SmartBanking

Potvrzeni

Piikaz k ahradé &. SBAOEN166E jsme
prijali.

OK

Zdroj: CSOB SMARTBANKING; fotografie obrazovky mobilniho telefonu iPhone 6S se
systémem 108, potizena 16. 1. 2016



Obrizek & 21: Postup aktivace aplikace CSOB Smart Kkli¢

El ZISKEJTE AKTIVAZNI KOD H VLOZTE AKTIVAGNI KOD Bl DOKONGETE AKTIVACI "'p'm"
do aplikace

INTERNETBANKING AKTVACNI KD Ruéné zadejte

miizete natist pfes OR kéd £
AKTIVACNI KOD - 2CSO8 InteretBankingu 24 @D andiico

ziskate:

« 2 CSOB InternetBankingu 24

(zdlozka Nastaveni) -
* z bankomatu [ ARTIVAEH] KOD
* na pobotce ALK KARX KRR >

Somt Aktivace
" RARX XXX KEEX d;):::?z:"lg.

InternetBanking mizete

zobrazf Ciselny kod poulivat

VioZte aktivatnl kdd
do aplikace Smart kli¢

Zdroj: CSOB.CZ, citace online 17. 1. 2016

Obrizek & 22: Uvodni stranka banky CSOB pro firmy a podnikatele

W Firmy a podnikatelé R, 800150150 | Podniateiské konto Q EN

L) " S
€SOB Segmentyv Produktyv Kontakty v

» Podnikatelé » Nabidka pro zemédélce Korporétm’ flrmy a instituce
» Firmy s obratem do 40 mil. * Sluzby pro export-import firmy
» Firmy s obratem 40 aZ 300 mil. » Sluzby pro zdravotnické profese

Stabilita, expertiza, Gspéch a
dlouhodobé partnerstvi s klientem
jsou zakladni pilite CSOB

Bytova druZstva a spoleenstvi Korporatniho a institucionalniho
vlastnik( bankovnictvi.

Korporatni firmy a instituce » SluZby pro pravni profese
s obratem nad 300 mil.
» Sluzby pro stavebni profese

Zjistéte vice o nas

Neziskové organizace

Obce, mésta, kraje

Zdroj: CSOB.CZ, citace online 25. 1. 2016



Obrizek & 23: Informace poskytované nejen firemnim klientim CSOB, ale i vefejnosti

0 CSOB a KBC

0 CSOB a Skupiné

O Skupiné KBC

Sprava a fizeni CSOB

Ocenéni skupiny CSOB

Servis pro média

Prevence prani penéz a financovani terorismu

Povinné uvefejiiované informace

Vyrocni zpravy a pololetni zpravy

Informace o CSOB

Dalsi uvefejiiované informace

Emise cennych papirl

Evropska regulace EMIR

Osoby povéfeng bankou uzavirat transakce na
Finanénich trzich

Informace pro klienty dle MiFID

Kontakty na zahraniéni fondy

Kariéra v CSOB

Kariéra u nas

Volna pracovni mista
Studenti a absolventi
Pro¢ pracovat u nas
Hadnoty CSOB

Vztahy k investordm

Vyrocni zpravy

Pololetni zpravy

Hospodarské vysledky

Finanéni kalendai

Ratingova hodnoceni CSOB a KBC
Kontakty pro analyfiky a regulatory

Zdroj: Zdroj: CSOB.CZ, citace online 25. 1. 2016

CSRv CSOB

Spoletenska odpovédnost
O nas

Nasi partnefi

Podpofili jsme

Granty

Dilezité dokumenty

Obchodni podminky CSOB

Reklamacni fad

Ochrana osobnich udaj

Standard CBA

Politiky CSOB

Ueast v platebnich systémech a organ dohledu
Informace o systému paojisténi pohledavek

z vkladl

Formuléarfe ke stazeni

Automaticka vyména informaci v danové oblasti

Obrazek ¢. 24: PrihlaSovaci stranka sluzby BusinessBanking 24

Helpafosk 495 200 111

* BusinessBanking 24

Prikldsieni

Zrpwirere

WaTup he WA

. Aktuality
hayrkou spolelnoats DHL
Otrdrioh Jote » poatedaiih dnech BME s speladrnatt OMLY

b ek Owencus hartu?

CLO0. bawrk vede vals
ot BEANOU Gpar el B

(%) tmat svatderoy

Mas wassliatndsbi porti

- pravideind sk g -
Intermatovy problided.

- -
program o Heewall,
. e vstew do Vudly pouliveme Cpaves hastu.

T R P T
natens povéts RONMCRY 8 SR2OQK

vt -

RAAR A RS DASASY Cln!
T T PR

el nnm“n—m

© {sow, 2017

trpoes harty

Poxos na talnbod (acebeokowsd profity hank

- sornamanal ndbhobh faiadsyeh
Mrmrd o anall Buds dopeen. b jde o

V mrirnutyath denesh

& nove verre

frw ol wtavmlicl verer
i i nagnovdybl vers) =
" gt rabede
k.. e
5 v phihisbenim

LS ceh.cx | odom |

Zdroj: BB24.CSOB.CZ, citace online 26. 1. 2016

2dehof | vortsaabok



Obrazek €. 25: Zadani PINu u prihlaseni ¢ipovou kartu do sluzby BusinessBanking 24

Helpdesk 495 800 111 N = &

'L . . Pigtup koo shulbd o mdete shidn ve gk pobodos CSOB, ke vede vade Gity. Vics informas na moww.cpobcx.
m BLIS‘II'IE!SBH.I'II(II'IE 24 Maprovedens-b po dobu 20 menus Ebdnou opared, selikacs vam bude autom by sdhlidens,

Priklageni

(*) st svmcimy

Speuiti ve doplnik internetonibe problitede [aviddac proek

ActiveX] pro pedepiseinl Spoveu kemou

Imiéna certfilcity pro phhlaieni e
' internetovy prohliied.

Tdentifikadnim Sizlem 2 PIN . reaion & Ervidiind skvssl _ -

idaredientni & _ program & lirewall,

I:-I'q_ = pre vwp do sludly pouliveits Sipoveu kartu.

| ek S

1 {]G % Mezi nejdlleinijli patii:

= pravidelnd slcualizupe operalni systém a

Upsrornini na nedostupnont dufeh CS08
SecureStoreCSP - zadat PIN ! Elakbronihbha banksvnict
dprd " wilen! ke,
S‘)ﬂu: sperace e et P w rimc plinovand Gdriby aplikad elelaronického
Podpis dat Kifem umistEnym na karté Bankomichv dojde v nedéll 12.3.3817 od cca G:00 hodin

do cca G:00 hadin & odvtivcs slubel slaktronachils

Bk e,

e [ Cipovi karta - fefeni problimd s piihkidenim
Jak wiis §id efprmyjeme v seko Aktuality, zedndi fpmae
oftuare pro prilaiovind 3 podepnovini fipovou kartoy.
Mite-li problemy 4 prikladeces, sdindtalujte 4 Plvajo wirs
spliknes SecureSoane & RRAIIEb0E 51 jal Aejneviill versi B
adresy weiw CE0h op'gofregry. Pobosd s vam phesmo mebude
phhlaien dafit. podivejie se prosim do chepbered ofin ey kde

rulezeate ndvod ra Fefend vidhing problémd 5 phihlidenim

oK stome |
Zde si mdiete ovilit stav lungovini jednotlivich
shuteb CSOB Elektronickihs bankovnit,
© £so8, 2017 HilpdaikER@cieb o | Mg abm | Pedminky Stalivini | oomor diek 4

Zdroj: BB24.CSOB.CZ, citace online 26. 1. 2016

Obrazek ¢. 26: MozZnost zobrazeni zprav z banky ve sluzbé BusinessBanking 24

Helpdesk 495500 111 WS bu 85~ SPhidden ZDENEKMASEK © sabiian
! Easpetnoitni imit 1953
. . et
CSOB BusinessBanking 24 & 2 zprivy

Zpravy r banky
¥inuite porornost tomu, kam odesilite plathy (15.09.2018)

robrazit wiechmy zprivy

& {508, 2007 HelpdwkEB@oob oz | Napiive nim | Podminky pouliviini | wmw.ciohcx

Zdroj: BB24.CSOB.CZ, citace online 26. 1. 2016



Obrazek ¢. 27: Hlavni stranka sluzby BusinessBanking 24

S Pl
Helpdesk 495 800 111 O 00 PREZINTACE B O atile
s phistatek Sity [BEing Ot v CZK AN, ~ | berpeinostnd hmit 19:39
m . . aktusind A R o\ Cry
BusinessBanking 24 .. P —

(iéty a transakce | Investice a spofeni | Uwéry Platebni karty Datovd schranka MNastaveni

Vitejte ve slufbé CSOB BusinessBanking 24

F Inlormace o GdBech

Vade poslednd pfihldfend 06,00, 3017 09:09 (historia)
b Odbeslani a prjem dat Vil certiikit pro podpes pe sériowvym Sslen 11131012 (ASDBAS) vyprif doe 09.05.2017 10:18
Vid certifiloit pro phhlidend g sénovym ddlem 2174276 (21 2044) wyprdi doe 09.05.201F 10018

¥ Hobilnl operiton

¥ Info 24

b Zprivy z banky (2)

© £som, 2017 Helpdestf M opob oz | Kepste ném | Podminky poubrvinl | s oscb o

Zdroj: BB24.CSOB.CZ, citace online 26. 1. 2016



Obrazek €. 28: Jednorazovy prikaz k ihradé ve sluzbé BusinessBanking 24

Helpdesk 495500 111 (GENENNNNNNN b= 85 = ©i2iile ZDENEX e D odhlisit
zlistatek séry [Biing Slur v CZK. RNDDOOROONUDOUNOROIN! |1 limit L9149
. . alctyiini ik —— o
BusinessBanking 24 disponibiind S & 2 ook
Uity a transakee | Investice a spofeni  Uvéry Flatebni karty Datova schranka Nastaveni
(7) népoveds | (0 gigk | expor ds : :
i phidat mag Ohlberd™

¥ Informace o Gitech

¥ Odesléni a piijem dat

daeum splatsegs

vyplnit s vrong

(=

pledfish - Ealg dfoa plijemce

el Biericy

Cigtica

konszancni gyl
visriabilni fymibal
= cparace k auter

ipachicky pymbal

zpriva [pfijemci | plitc)

Mobilni operitodi

Info 24
EZprivy ¢ banky (2} il plantkey
P—
TIFY -
FOCTTEN] O EaolTavie
Oroeie brpt eformaeibsl o Sliva v

paEREmAT BLAEw SHE Epivin Al
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Zdroj: BB24.CSOB.CZ, citace online 26. 1. 2016




Obrizek & 29: Prihlaovaci stranka sluzby CSOB CEB

.
CSOB (CEB

0

Pfihlaseni

Uzivatelske jméno* ||

Heslo™

Zapomnéli jste heslo?

Provozni informace

Nepropadejte panice!
Toto je prostfedi ACC1 pro release 1703.
Prostredi pro AREL1611 najdete na ceb-pilot.acc.csob.cz.

Prvni pfihlageni
Poprvé se prihlaste pres certifikat |.CA, Isabel, nebo pomoci
jednorazového jména a hesla.

Certifikat pro sluzbu €SOB CEB musite mit v tomto pogitaci
vedeny jako primarni. Pro nastaveni pouZijte volbu ,.Zmeénit
certifikat”.

Zdroj: CEB.CSOB.CZ, citace online 27. 1. 2016

Obrizek & 30: Vybér smlouvy ve sluzbé CSOB CEB

——
CSOB (EB

O Kontakty Perf Testeraabca ,
499 900 500

Vybér smlouvy CSOB CEB

@ Jste prinlasen pomoci uZivatelskeho jména a hesla.

Kontrakt - verifikace

Perf Testeraabba
42710679

Sip a Masek 1

Perf Testeraabba
42712458

@ Prihlaseni je mozné jen pomoci certifikatu

Kontrakt - verifikace Masek (3 osoby)

Perf Testeraabba
42719113

Zdroj: CEB.CSOB.CZ, citace online 27. 1. 2016

Kontakty
498 900 500

@ 19:34

Qdhiasit



Obrizek & 31: Hlavni stranka sluzby CSOB CEB

[

. 7 - Kontakty Perf Testeraabca EN 1910 Odhlasit
¢SOB CEB © | 0 499 900 500 Kontrakt - verifikace, id: 42710679 @
i Uvod
" @ Uty & >
Cekama
gty B&Zny devizovy uéetv EUR Disponibilni z(statek Aktualni zGstatek
34193728/0300, EUR 302,24 EUR 302,24 EUR
TESTERAABBC PERF
Platby
CS0B Konto v CZK Disponibilni z(statek Aktualni zGstatek
Inkasa 34193701/0300, CZK 1175,11 CZK 1175,11 CZK
TESTERAABBB PERF
Sprava financi
Bézny ucetv CZK Dispenibilni zastatek Aktualni zGstatek
Virtualni pobogka 34193699/0300, CZK 4778,45 CZK 4778,45 CZK
TESTERAABBA PERF
Nastaveni
@®© K vyfizeni Rychlé odkazy L Kurzy mén CSOB -
Gekama Prikaz k Uhradé Devizy  Nakup  Prodej
Ceka na ovéFeni 4 Pohyby EUR 26372 27615 v
Ceka na podpis 0
Ceka na dalsi podpis 3 Import pfikaz usD 25042 26,228 &
Vypisy GBP 30483 31927 v

Cekajici na zpracovani 09.03.2017 06:55

Zdroj: CEB.CSOB.CZ, citace online 27. 1. 2016

Obrizek & 32: Administrativni éekarna sluzby CSOB CEB

Cekarna

Vyberte (cet v Zobrazit filtr » Raditdle  data splatnosti v

Vybrat v3e na strance (4)

17. 01, 2017 z Gctu 117827503/0300, CZK,. . Pfikazy k Ghradé (3)

3,69 CZK

17. 01. 2017 vytvofen...
LUMIR VYSKOVSKY
Ceka na podpis

17. 01. 2017 z GEtu 117827503/0300, CZK, ... Pfikazy k Ghradé (2)

2,46 CZK

17. 01. 2017 vytvofen...
LUMIR VY3KOVSKY
Ceka na opravu

20. 01. 2017 z GCtu 117827503/0300, CZK, .. Variabilni Pfikaz k Ghradé  19.01. 2017 vytvofeno
123/6200 vzor do commerzbank / najem 3457377324 1,00 CZK LUMIR VYSKOVSKY
posilam najemne Ceka na podpis
31.01. 2017 z G€tu 117827503/0300, CZK, ... Variabilni Pfikaz k Ghradé  19. 01. 2017 vytvofeno
27/0600 splatka kreditky do ge money bank 7867687676 345,00 CZK LUMIR VYSKOVSKY

posilam splatku kreditky, pekne si ji tam zauc. ..

Zdroj: CEB.CSOB.CZ, citace online 27. 1. 2016

Ceka na podpis



Obrizek & 33: Jednorazovy piikaz k ihradé ve sluzbé CSOB CEB

o Kontak Perf T b
- ty erf Testeraabca : .
CSOB CEB © I 0 4e3.500 500 ~ Kontrakt - verifikace, id: 42710678~ = @ 1528 Ochiesi
& 2
IR Disponibilni zUstatek Aktualni zistatek
302,24 EUR 302,24 EUR
iii Platby Prevod mezi uéty klienta
Disponibilni zistatek Aktualni zistatek
Zahranicni prikaz 117511 CZK 117511 CZK
4 r Tuzemsky devizovy
Sprava financi
I prikaz
Disponibini zistatek Aktuaini zistatek
Virtuaini poboéka SEPA prevod 477845 CZK 477845 CZK
Nastaveni Splatka kreditni karty
Trvalé pfikazy Rychlé odkazy 3 Kurzy mén CSOB =
T J Phikaz k Ghradé Devizy Nakup  Prodej
Vzory a spojen! -y Pohyby EUR 26372 27615 v
)
3 Import pfikaz( usD 25042 26228 .
Vypisy GBP 30483 31927 w
Cekajici na zpracovani 09.03 2017 0655

Zdroj: CEB.CSOB.CZ, citace online 27. 1. 2016

Obrazek ¢. 34: Vyplnéné ukazkové udaje jednorazového prikazu k uhradé ve sluzbé
CSOB CEB

< Menu o . . i
Prikaz k uhradé apoveda @

Pfikaz k Uhradé

Hromadny pfikaz k 2 Autorizace 3 Potvizeni
uhradé
Prevod mezi ucty klienta Vzory Vyberte .
Zahraniéni ph'kaz Disponibilni zistatek™ 1 175,11 CZK

Zuctu” 34193701/0300, CZK v 9
T G Perf Testeraabbb, CSOB Konto v CZK
prikaz

Na ucet” 123456789 v @/ 0300 v| &
SEPA pfevod

Nazev protistrany

Splatka kreditni karty
Ulezit bankovni spojeni

Trvalé prikazy Gastka® O czK
Importy H Datum splatnosti® 09.03.2017 V]

Vzory a spojen > Variabilni symbol

Konstantni symbol v
Specificky symbol

Zprava pfijemci i *
platci

Interni poznamka

Ucel platby” ‘ platba faktury v| 9

Zdroj: CEB.CSOB.CZ, citace online 27. 1. 2016



Obrazek ¢. 35: PrihlaSovaci stranka sluzby wlse

W1se Wise Corporate e-Banking

Corporate ¢ Banking

Vita vas aplikace WISE Corporate e-Banking

Welcome to WISE Corporate e-Banking

Zaciname

Nastroj pripravenosti W1SE

Ovérte, zda )7e'

WISE piipraveny Prace s aplikaci WISE Corporate e-Banking

Provedte inicializaci karty Smart

kartu Smart do ctecky. W Se

Elektronicka prirucka Zaciname

Pred klepnutim na vy

Corporate ¢-Banking

Bezpecnostni informace

UZiteéné informace o bezpeéném ni internetovych aplikaci

Zdroj: WISE-CORPORATE-EBANKING.COM, citace online 7. 2. 2016

Obrazek ¢. 36: Hlavni stranka sluzby wilse

=l Wise Corporate e-Banking - Internet Explorer

Wise Corporate e-Banking

C dne

| s |
.

=]

SLED100 - Konec dne - Pfehled it ®100% ~

Zdroj: WISE-CORPORATE-EBANKING.COM, citace online 7. 2. 2016

L




Obrazek €. 37: Seznam plateb na konkrétnim uétu ve sluzbé wlse

e Wise Corporate e-Banking - Internet Explorer - a “

Wise Corporate e-Bankin

fit i

0300 17716603 CZK Ing. | 0300 17716523 test 2 | 0300 10,00 | 26.8.2015 Casteiné podep 26.8.2015 8477557 | Flatba tiefi strand T Nahled
030017716603 CZKIng. 0300 17716523 test2 | 0300 1,00| 3182015 Pfipraveno k pod 31.8.2015 8485536 | Platha tefi strand{ T -
030017716603 CZK Ing. | 0100 161942701 Petr Mie| KOMBCZPRI0GE [ 1,00 [8.10.2015 Piiravens k pod 8.10.2015 8556003 | Platha tietl strand{ T Zménit
0300 CZ18030000000000 0300 1111111111 dsfads{ 0300 cZK 1,00|28.11.2015 Pripraveno k pod 4.11.2015 8607128 | Platha tiefi strand{ T

0300 04685280 EUR Radi| AT821100001 913037600 | BRAUATVWY EUR 1.00|2.8.2016 Plipravenc k pod 262016 9072899 | Platha tfetf strand Z BT
0300 17716603 CZK Ing. | 0300 17716523 0300 CZK 0.45|26.11.2016 Pipraveno k pod 26112016 9243631 | Platba tiefi strand T Pw—
030017718603 CZKIng. | Vice piijlemed wice prijemci cZk 5000000,00 [62.2017 Pipraveno k pod 6.22017 9311862 | Platha tefi strand{ T

0300 17716603 CZKIng. | 0300 18-16 Fanda CEKOCZPFI CZK 1000000,00 |28.2.2017 Piipraveno k pod 622017 9311663 | Platba tiefi strand T T——

Oveéfit
onvertovat
Soucet

Moje hiageni

Tisk

Napovéda

s

4

TRLI0O - Seznam plateb & 100%

Zdroj: WISE-CORPORATE-EBANKING.COM, citace online 7. 2. 2016

Obrazek ¢. 38: Zadavani jednorazové platby ve wlse — 1. Krok

Wise Corporate e-Banking - Internet Explorer

Wise Corporate e-Banking

Vybrat prikazce:

Piikazce: [04685280 EUR Radim Biza EUR [«
Holdingova banka viastnici debetni itet A Napovéda

Zemé banky pikazce:

Vybrat ¢astku:

Vybrat pifjemce:

Ména a éastka: [EUR

TYP: @ Ze seznamu 2 Jednorazové

Ucet: [17716523
Banka pijemce: [

Zemé banky piijemce: [

Vybrat typ plath

Typplatby: @ Jedna platba O Vice plateb

GLP105 - Vytvofit platbu od zagtku 0% ~

Zdroj: WISE-CORPORATE-EBANKING.COM, citace online 7. 2. 2016



Obrazek ¢. 39: Zadavani jednorazové platby ve wlse — 2. krok

Wise Corporate e-Banking - Internet Explorer

Wise Corporate e-Banking

Obecné  Poplatly . Upfesnit  Periodicky

| o I8

Zrusit

= Typ transakee: [0 0
L Datum provedeni: [
ot
Statistick§ kod: =l

Nazev |'u':|u:|R3 im Biza m

Cislo nau:|gu_ug [] ek
Nazevizemd banky: [=C505 0 A OBCHODNI BANKA, AS.[CZ Jméno: |
Bankouni identifikator: [ 0300 Cistowetu: [17716527
Moje reference: o: [

Banka

Nazevizemé banky: | S0 SLOVENSHA

OBCHODI|CZ
Bankovni identifikator: |-

Zprava pro prijemce

Komunikace:
v

CZCBP105 - Ceska zahraniénf platba (jednatlivé) H00% -

Zdroj: WISE-CORPORATE-EBANKING.COM, citace online 7. 2. 2016

Obrazek ¢. 40: PrihlaSeni do sluzby MultiCash 24

L CSOB MULTICASH 24 - a

Soubor Ufivatel Vyhodnoceni Komunikace Pomocné databaze Sprava Zobrazit Pomoc

Zdroj: Martin Sip — Aplika¢ni manazer CEB (osobni prezentace, 9. 3. 2017)



Obrazek ¢. 41: Hlavni stranka sluzby MultiCash 24

Soubor  UZivatel Vyhodnoceni Komunikace Pomocné databdze Sprava Zobrazit Pomoc

HEOWDHU SEH LFa® - BEPP P

E-(? Informace / Info panel Info panel zobrazuje sktualni informace riznjch funker programu. ~
& Komunikace .
¢ Prijaté soubory CBA -
143 BWMDAOLO.CBA 28.02.17 c
{43 BWMDAOKO.CBA 21.02.17 SOB

142 BWMDAOIO.CBA 17.02.17
5142 Prijaté soubory STA

i BWMDAO11.5TA 28.02.17

{4 BWMDAOO1.5TA 22.02.17

&7 Piijaté soubory VML Pfijmout prediétované poloz
ij Ty jmout pi P

&7 Piijaté soubory FTE Pfijmaut libovolny texovy
i Ty ij y textovy

< > v

HIERTTS =l | |
loli [ | |

Zdroj: Martin Sip — Aplika¢ni manazer CEB (osobni prezentace, 9. 3. 2017)

Obrizek & 42: Zadani platebniho p¥ikazu ve sluzbé CSOB MultiCash 24

| Cesky tuzemsky platebnf styk - 5 IEN

Soubor Platebni pfikazy Pomocné databdze Spriva Zobrazit Pomoc
EEEEN T EEAEIE]
‘ MSIP '

Flatby | Pijemce | 03el platby | Datum odesléni Trvalho / Teminavého pikazu |
‘c.'sk, pFkazu 1 [Jednativy pFikaz =] |prevea ~] ‘
A EC I | || specinoy smeo ||

Typ pfikazu

CHICE Ovgteni [0 2 [i Splatnost 14.3.2017 _v | Datum moného odesiani [143,20171 ~ | B
Zobrazit n i pFik = — v piikaz ze vzoru
Wytvofit v2oiovg pikaz
G b — e ImTT

Zdroj: Martin Sip — Aplikaéni manazer CEB (osobni prezentace, 9. 3. 2017)




Obrazek ¢. 43: Prihlasovaci stranka do sluzby Flexims

Prosim vlozte kartu a stisknéte tlacitke OK.

Please insert vour card and click on OK.

Zdroj: FLEXIMS.CZ, citace online 10. 2. 2016

Obrazek ¢&. 44: Prihlasovaci stranka do sluzby Custody On-line

€SOB > Custody Online

Custody Online > Prihlaseni

Zadejte svoje platné piihlasovaci adaje:

Prihlaovaci jméno:l:l

Hesl:[ ]
© 2006-2017 CSOB, a.s. CS0B | Custody | Devizové kurzy | Mapa serveru | E-mail | Mépovéda

Zdroj: CUSTODY.CSOB.SK, citace online 11. 2. 2016

Obrizek ¢&. 45: Uvodni stranka banky KBC pro retailové klienty

| Businesses | All websites V'

ENV
_..- i i s
KBC Payments Savings Investments Home Family Vehicle

Good aftern
o 'h‘ow can we help

Q °CaIIKBCLiveon016432915 ]

Zdroj: KBC.BE, citace online 20. 3. 2016



Obrizek ¢&. 46: Ctyf¥i diivody, pro¢ vyuZivat bankovni sluzby KBC

Four reasons to bank with us

Sy

Planning for a new home? Apply online in no time for a loan -

24/7

Apply for a car or personal loan with

Most popular Mobile app

Free current account including a

bank card

Simulate your home project and see how Get our industry-leading mobile banking

much it'll cost you. Work out a loan Open a KBC Basic Account online now in app. Over half a million clients use KBC

that's feasible and ideal for you. just 3 minutes - completely free of Mobile for their day-to-day banking. ease and in full security and get a quick

charge. Your account will be opened Download it now and start banking with answer to your application.

us wherever you are! °

immediately.

Zdroj: KBC.BE, citace online 20. 3. 2016

Obrazek ¢. 47: Dalsi moZnosti uvodni stranky banky KBC pro retailové klienty

Payments Savings Investments Home Family Vehicle Q

7 —t h 4

Always nearby

Save for your pension with KBC KBC Assist

Investments for everyone

Start saving for your pension: save for
later, get tax relief now. Find out more
about the solutions that we can offer.

Discover our full offering
Payments

Saving

Pension saving

Investing

Borrowing

Insurance

Get the KBC Assist app to file digital
insurance claims in a flash if you suffer
an accident, damage or theft.

At your branch or online? Face-to-face
or fully digital? Bank how and when it
suits you best

AKBC Investment Plan makes it easy for
you to take your first steps as an
investor. Starting from just 25 euros.

A question? Contact us

9 Make an appointment

Q Find a KBC branch near you
 Aquestion, problem or complaint?
¥ Card Stop 070 344 344

¥ Report internet fraud

Sitemap KBC Group Pressroom Jobs@KBC Ratesand charges Legal information Unsubscribe

Zdroj: KBC.BE, citace online 20. 3. 2016

Attention, borrowing money
also costs money.

B SECUREAU

Samen veilig
internetbankieren

Follow us on ° ° @



Obrazek ¢. 48: PrihlaSovaci stranka sluzby KBC Touch

Choose how you want to log in

KBC Card Reader

+

KBC Bank Card

®

Smartphone + KBC Sign app
*

——J U = ".
| don't have a card reader ﬁ RUORIE ha‘gadeBC By

Zdroj: KBCTOUCH.KBC.BE, citace online 15. 4. 2016

Obrazek ¢. 49: Hlavni stranka sluzby KBC Touch

== (0)
4) Income &expenditure  Q Search &Reports  ER Accountstatements  --- More

& Business
& Personal
=] current accounts € wewcurent account
Peyments PETERSDEMOPA. & PETERSDEMO-SL. =
- BEGT 7340 4326 0187 . BET0 7340 4326 3625
Savings & 13 858,27 =# 2 561,307
investments
h Credit cards © wewprepaid card or credit card
Home
n _ PETERS DEMO PATRICK
@2 | 5440 38XX XXXX 2309
Family
r 5000,00%#
Vehicle

Mew savings sccount

Savings accounts

PETERS DEMO PA S PETERS DEMO-SI S
BEST 7430 6787 3035 . BE53 7430 6787 4853

3212002 36 782,00

Zdroj: KBCTOUCH.KBC.BE, citace online 20. 4. 2016



Obrazek €. 50: Rychly pievod penéz ve sluzbé KBC Touch

Transfer
SEPA Credit Transfer International transfer

PETERS DEMO PATRICK Balance N

From _

Ko koo P18 13 858,27
To  Select a beneficiary >

Amount 0,00

Execution date L
opionay DD -MM-YYYY =]
Reiﬁ;ﬁ?ﬁﬁ Free format > Standard format >

Zdroj: KBCTOUCH.KBC.BE, citace online 20. 4. 2016

Obrizek & 51: Uvodni stranka sluzby KBC Mobile

eeeee T-Mobile CZ E

0=

[ {:]

Mobile

Everyday banking has never been easier
with KBC Mobile.
Not yet a client of ours? Apply for your
account in just 3 minutes.

| already have an account

Zdroj: KBC MOBILE; fotografie obrazovky mobilniho telefonu iPhone 6S se systémem i0OS,
potizena 7. 5. 2016



Obrazek ¢. 52: Hlavni stranka sluzby KBC Mobile

seeee T-Mobile CZ E 21:29

O Payments

Current accounts

PATRICK PETERS DEMO
W @ BE96 73600287 5005 L

GROEP PETERS BVBA 485,31 &8
® BE35 7350 3037 5637

Savings accounts °

PATRICK PETERSDEMO 95 g4510 eur
® BEB8Y 7460 0230 2685

- [ P
- ( 3 Z] coo

Payments avi Communication

Zdroj: KBC MOBILE; fotografie obrazovky mobilniho telefonu iPhone 6S se systémem i0S,
pofizena 7. 5. 2016



Obrazek €. 53: Vyplnéné ukazkové udaje jednorazového prikazu k ihradé ve sluzbé KBC

Mobile

®eeee [-\MobileCZ - E

To other accounts @
Principal
PATRICK PETERS DEMO 1423,23 BR

" e BE96 73600287 5005

Beneficiary s
Onze dochter
BE43 0000 0000 0101

Amount (%)
£ 1000 &

[o

Execution date

B

Reference o\
(D ZoNDAG &

Zdroj: KBC MOBILE; fotografie obrazovky mobilniho telefonu iPhone 6S se systémem iOS,
pofizena 7. 5. 2016



Obrazek ¢. 54: Rekapitulace platby ve sluzbé KBC Mobile

eeeee T-Mobile CZ E 21:30 © 88 % W

5 Credit transfer

10,00 &*

Onze dochter
BE43 0000 0000 0101

Principal's account
PATRICK PETERS DEMO
e BE96 7360 0287 5005

», Date

Today

Reference

Q ZONDAG

Zdroj: KBC MOBILE; fotografie obrazovky mobilniho telefonu iPhone 6S se systémem i0S,
pofizena 7. 5. 2016



Obrizek & 55: Uvodni stranka sluzby KBC K’Ching

@ App Store sesec F 20:22 '] -

Hi! I'm K'Ching!

I'm here to help. If you don't
have a KBC account, just apply
for one below to use this app.

Let'sgo >

Apply for an account

Everything you need to know can be
found on our website

Go to the KBC website >

Zdroj: KBC K’CHING, fotografie obrazovky mobilniho telefonu iPhone 6S se systémem i0S,
pofizena 8. 5. 2016



Obrazek €. 56: Ukazka chatu s ,,botem* ve sluzbé KBC K’Ching

OK. Let's really get started. Got your
debit card and card reader ready? It's
OK if you use someone else’s card
reader. Not got yourself a card reader
yet?

First things first: what's your first

name?

Hello, Klara! First | need you to enter
your debit card number.

Zdroj: KBC K’CHING, fotografie obrazovky mobilniho telefonu iPhone 6S se systémem i0S,
pofizena 8. 5. 2016

Obrazek ¢. 57: MoZna témata ve sluzbé KBC K’Ching

eeeec T-Mobile CZ = 20:50
& KBC Groey

© 58% MM eeeec T-Mobile CZ & 20:50 9 58% M)
Groep NV

© 58%M > eeeec T-Mobile CZ T 20:50
NV 2 KBC > Groe

BN UL gl o1%m 17:28

Respeci, Frederik

Money tip: Don't just
throw something away
because it's broken

Having it repaired is
often cheaper than
buying a new one.

=

@

1’ withdraw money using MobileCash
80 - 0

Zdroj: KBC K’CHING, fotografie obrazovky mobilniho telefonu iPhone 6S se systémem i0OS,

pofizena 8. 5. 2016

[ T

' withdraw money using MobileCash

Hiya Robin

Money tip: If you're
hesitating about a
bargain, sleep on

it before making a
decision!




Obrazek ¢. 58: Pirehled transakci a ziistatek na ucétu ve sluzbé KBC K’Ching

08:03
KBC Account
L] L]

66,53 EUR

\‘\ Why is a slim chance and a fat
— chance the same thing?
B

Myself

-10 EUR * 17/08/2016
Alex

-33.42 EUR * 17/08/2016

Lloret de Mar

Mom
50 EUR + 17/08/2016

Happy Birthday!

Caroline
19.95 EUR * 17/08/2016

GAME MANIA
Q... @
Zdroj: KBC K’CHING, fotografie obrazovky mobilniho telefonu iPhone 6S se systémem i0S,
pofizena 8. 5. 2016

Obrazek €. 59: Tladitko pro KBC ,,Live Chat*“

bl WP Y

YD 2A1]

9]

Zdroj: KBC.BE, citace online 9. 5. 2016



Obrazek €. 60: Stranka sluzby KBC Storesquare

_ Storesquare

g ———

% in de tuin
d'“\ .

Zdroj: KBC.BE, citace online 10. 5. 2016



Obrazek ¢. 61: Hlavni stranka sluzby KBC Reach

@ KBC Reach
Cash i i [ ¥ | & P P m " ek
#  Weome te Asach ) 4} HowsMarosn bk | Stomgo | Leood
Foryour siteniion Landing Page i
Dusgarmerts 28 Ay wosEnnes @ Golmansoom | | Messages  dEnmes 6 o Ip (o oen
Dwiocive or
mcompiets pryrents 100 Aden Dt Subjeet |ssuing dasa
Playreants 1 be A peEyment of 5142 EUR ip Credior has been mpmcied for account
afharised A5 g TIKRED RB5HE 111830 Mg o T
Rugectod petymans 108 |, povment of 5:21 EUR: te Croior has baen mincied fsr sccoent R
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Zdroj: KBCGROUP.EU, citace online 15. 5. 2016




Obrazek ¢. 62: Domovska obrazovka sluzby KBC Business Dashboard

- —— Y sl
KBC .. n
%
Options. ~ Act Options Report Options.
AR XU, X There are 2 payments ready to sign Rero 20009
ACCOUNT 2
ANl actions Al reponts
ACCOUNT 3
ACCOUNT 4 ¥ w Opt w
ACCOUNT § - - SEPA direct debit

-

s v

Zdroj: KBC.BE, citace online 12. 5. 2016

Obrazek ¢. 63: Postup pro stazeni mobilni aplikace pro podnikatele KBC Business

o1

0

Step 1: Fulfil our system Step 2: Register to use the Step 3: Receive your Step 4: Download the KBC

requirements app through KBC-Online activation codes Business app

for Business

Getstarted >

Zdroj: KBC.BE, citace online 20. 5. 2016



Priloha ¢islo 2: Tabulky
Tabulka €. 2: Funkce modulu Cash Management ve sluzbé KBC Reach

Zustatky na Gctu a transakce, které byly
Zistatky
zauctovany v predchozich dnech.
Vypisy z acti Prohléaseni o uctech klienta.

Prehled zuistatkl a transakci, které jiz byly
Denni zpravy Jpracoviny

Prehled vsech transakci (béhem i na konci

dne) na zakladé kritérii vyhledavani. Lze
Transakce )
vyhledavat dle data, protistrany, ¢tu, mény,
mnozstvi apod.
Ptehled bankovnich zprav, které si klient
Zpravy z banky : :
muze i stahnout (v neupravené verzi).
Vesker¢ informace Ize stdhnout / exportovat
Ke staZeni / k exportu .
do pfislusnych soubort.

Zdroj: Zdroj: KBCGROUP.EU, citace online 15. 5. 2016; vlastni zpracovani

Tabulka €. 3: Funkce modulu plateb ve sluzbé KBC Reach

Informace o dosud neodeslanych /

Zobrazeni vkladi / inkas odeslanych platbach. Dale Ize tvofit nové

platby, pravidelné platby ¢i sménky.
Zadéni vkladd/plateb/inkas Tvorba a ukladéni plateb (pfevody, inkasa a
kontrola), Sablony / soubory a jejich import.
Spravovani adresate véfitele / dluznika,

konzultace a tvorba transakci z platebnich

Sablon.

Veskeré informace Ize stahnout / exportovat

Ke staZeni / k exportu

do ptislusnych soubort.

Zdroj: Zdroj: KBCGROUP.EU, citace online 15. 5. 2016; vlastni zpracovani



Tabulka ¢. 4: Funkce modulu administrace ve sluzbé KBC Reach

Tato funkce je omezena. Modifikace

administrativnich ukolti musi byt schvéleny
Administrativni ukoly : _ :
jednou nebo vice osobami. Jinak umoznuje
zobrazeni a schvaleni Gprav.
Prehled jednotlivych spole€nosti a nastaveni
ucti KBC na zaklad¢ ziskanych informaci.
Vlastni objekty .
Moznost prohlizeni, tvorby, a Gpravy profili
uZzivatell.

Zdroj: Zdroj: KBCGROUP.EU, citace online 15. 5. 2016; vlastni zpracovani

Tabulka €. 5: Funkce modulu personalizace (pFizptisobeni) ve sluzbé KBC Reach
Zobrazeni seznamu vSech mobilnich
zafizeni, ktera jsou pripojena k KBC Reach.

Konfigurace mobilnich zaftizeni
Dale 1ze konfigurovat upozoriiovani a
parametry nastaveni.
Zobrazeni a tvorba osobnich upozornéni.
Konfigurace vystrah / upozornéni Volba komunika¢niho kanalu pro pfijimani

vystrah / upozornéni.

Zdroj: Zdroj: KBCGROUP.EU, citace online 15. 5. 2016; vlastni zpracovani



Tabulka & 6: Nabidka zlevnénych mobili Samsung p¥i vyuZivani aplikace CSOB

NaNakupy

Cena CSOB | Sleva pro Doporucena
Model Sleva v % Barva

s DPH (K¢) | klienta (K¢) cena (K¢)

Galaxy J3 Cerna, bila

Galaxy A3

5249 1750 6 999 25 Cerna, zlata
(16 GB)
Galaxy A5 .
7 499 2 500 9999 25 Cerna, zlata
(16 GB)
Galaxy S6 5
10 529 2470 12 999 19 Cerna, zlata
(32 GB)
Galaxy S7 y
20 339 2 260 22 599 10 Cerna, zlata

Edge

Zdroj: IHNED.CZ, citace online 3. 1. 2017; vlastni zpracovani



Tabulka & 7: Komparativni analyza internetového bankovnictvi CSOB a KBC

Sluzby / InternetBanking
Kritéria 24

BusinessBanking

MultiCash

wilse KBC Touch KBC Reach

KBC-Online

A0 )Y Retail, podnikatele

ST Denni bankovnictvi

Pogitaé
(SIS IC + PIN + SMS,
pomoci ¢ipova karta, Smart
kli¢
Platebni Ano
prikazy
Zahrani¢ni Ano
platby
Nastaveni Ano
opravnéni

k daétum

24
Malé a stredni
firmy
Denni

bankovnictvi,

rozsahlé funkce
Pocitaé

IC + PIN + SMS,

¢ipova karta

Ano

ANo

Ano

24

Velké firmya Velké firmy a

korporace
Rozsahlé

bankovnictvi

Pocitac
Jméno a

heslo

Ano

ANo

Ano

Retail, Malé a stfedni
korporace podnikatele firmy
Rozsahle Denni Denni

bankovnictvi  bankovnictvi bankovnictvi,
rozsahlé
funkce
Pocitac Pocitac, tablet Pocitac
Cipova karta ~ KBC Karta, KBC Karta,
Scan z karty, Scan z karty
KBC Sign App
Ano Ano Ano
Ano Ano Ano
Ano Ano Ano

for Business

Velké firmy a
korporace
Rozsahle

bankovnictvi

Pocitac
KBC karta,
Scan z karty

Ano

AnNo

Ano



Sluzby / InternetBanking | BusinessBanking MultiCash wlse KBC Touch KBC Reach | KBC-Online
Kritéria 24 24 24 for Business
Ano Ano Ne Ne Ano Ano Ano

Nastaveni

limita karet
Pi‘ehled Ano Ano Ano Ano Ano Ano Ano
pohybii a
zistatka na

uctech

Nastavena Ano Ano Ano ANo AnNo AnNo AnNo
vypist

Rady, tipy, Ano Ano Ne Ne Ano Ano Ne
aktualni
nabidky

Propojeni Ne Ano Ano Ano Ne Ano Ano

S ucetnim

programem
Zdroj: KBC.BE, citace online 20. 3. 2016 a CSOB.CZ, citace online 15. 3. 2016; vlastni zpracovani



Tabulka & 8: Komparativni analyza mobilniho bankovnictvi CSOB a KBC

Sluzby /
Kritéria
Vhodné pro Retail,
podnikatele
Specifikace Denni
- bankovnictvi
Zarizeni Mobil, tablet,
- hodinky
Operaéni i0S, Android,
systémy Windows
Phone

Platby - ru¢né Ano

Platby QR Ano

Limity karet Ano

Pohyby a Ano

zistatky na

uctech
Seznam Ano
Novinky a Ano
aktualni
nabidky
Propojeni Ne
S ucetnim

systémem

Student
(12 — 26 let)
Denni
bankovnictvi
Mobil

iO0S, Android,

Windows

Phone

Ano

AnNo

Ne

Ano

Ano

Ano

Ne

CSOB KBC K¢Ching | KBC Mobile | KBC Business
SmartBanking

Retail, Firmy
podnikatele
Denni Rozsahlé
bankovnictvi bankovnictvi
Mohbil, tablet, Mobil, tablet
hodinky
iO0S, Android, iOS, Android
Windows
Phone
Ano Ano
ANo AnNo
Ano Ano
ANo AnNo
ANo AnNo
Ano Ano
Ne Ano

Zdroj: KBC.BE, citace online 20. 3. 2016 a CSOB.CZ, citace online 15. 3. 2016; vlastni

zpracovani



Tabulka & 9: Komparativni analyza platebnich (debetnich) karet CSOB a KBC

Sluzby / CSOB debetni karta

Kritéria standard

Vydavajici asociace MasterCard

Zdarma k uétu ANo

Mimo ucet / navic 45 K¢ meésicéné

Vybér z bankomatu Zdarma
(CSOB / KBC) v

tuzemsku
Vybér z ostatnich 40 K¢ za 1 vybér
bankomati v tuzemsku
Vybér z bankomatu v 100 K¢ za 1 vybér

zahranici

9 K& mésicné
Ano — CSOB NaNakupy
=

KBC Debit bank card

Maestro
Ano
2 EUR meésiéné

Zdarma

0,20 EUR za 1 vybér

0,35 EUR za 1 vybér

Ano

0,50 EUR meésicné

Ne
Ano

Zdroj: KBC.BE, citace online 20. 3. 2016 a CSOB.CZ, citace online 15. 3. 2016; vlastni

zpracovani

Piiloha ¢islo 3: Polostruktorovany rozhovor

Polostrukturovany rozhovor

Otazky jsou zaméfeny na zamé&stnance, ktefi pracuji v oblasti elektronického bankovnictvi bud’

pro retailové nebo pro firemni klienty a maji tak v dané oblasti zkuSenosti, na zaklad¢ kterych

jsou schopni doporucit nejvyhodnéjsi produkt pro retailové klienty a pro firemni klienty, a to

jak pro klienty banky CSOB, tak i pro klienty banky KBC.

1. Vase jméno a pracovni pozice:

2. Vyuzivate elektronické bankovnictvi? Pokud ano, tak o jaké produkty (sluzby) se

jedna konkrétné a proc je vyuZivate?



3. Jaky nazor mate na elektronické bankovnictvi v dnesni dobé?

4. Piipada vam elektronické bankovnictvi v CSOB a v KBC rozdilné, popi¥ipadé

vV ¢em a proc?

5. V ¢em vidite vyhody a nevyhody elektronického bankovnictvi?

6. Jaky produkt (sluzbu) povaZzujete za nejvyhodnéjsi pro retailového klienta a proc¢?

7. Jaky produkt (sluzbu) povaZujete za nejvyhodné;jsi pro firemniho klienta a proc¢?

8. Jak si myslite, Ze se elektronické bankovnictvi bude vyvijet v budoucnu?

Priloha &islo 4: Vzorovy dotaznik pro klienty banky CSOB

CSOB Elektronické bankovnictvi

1. Jste muZ nebo Zena?
= 7ena
" muz

2. Kolik je vam let?

= ménénez 18

= 18-26
= 27-39
= 40-55

= S55avice



VyuZzivate elektronické bankovnictvi pro soukromé nebo pro podnikatelské uicely?
= pro soukromé

= pro podnikatelské

Pripada vam elektronické bankovnictvi bezpecné?

" ano

= ne

Preferujete pii provadéni elektronického bankovnictvi vyuziti pocitace nebo spise
vyuZziti tabletu ¢i mobilniho telefonu?

= pocita¢

= tablet

= mobilni telefon

Jakou formu elektronického bankovnictvi vyuzivate?

* internetbanking

= phonebankig (smartbanking)

= homebanking

= platebni kart

Pro jaké ucely vyuzivate sluzby elektronického bankovnictvi nejvice?
= platebni ptikazy

= inkasa

= zobrazeni zUstatkll a pohybi na Gctech

= sprava nastaveni uctu (napf. limit)

= sprava nastaveni karet (napf. limit)

= zahranicni platby

= zpravy a novinky

Jakym zpiisobem se prihlasujete do elektronického bankovnictvi?
= identifikacni ¢islo a heslo (PIN)

= (ipova karta (certifikat)

Z jakych divodi vyuzivate elektronické bankovnictvi?

= Uspora ¢asu

= neustaly pfistup k a¢tim

= jednoduchost, rychlost, bezpecnost

= pohodli zdomova / kancelare

= nedostupnost pobocky ve vasem okoli

= modernizace dnesni doby



* niz8i naklady

10. Jak ¢asto vyuzivate elektronické bankovnictvi?
= denné
*  Ixtydné
= nékolikrat tydné

= ]x mésic¢né

nékolikrat mésicné
11. Jste spojeny(4) se sluzbami elektronického bankovnictvi?
= ano

" ne

Ptiloha ¢islo 5: Vzorovy dotaznik pro klienty banky KBC

KBC Electronic banking

1. Are you man or woman?
" man
= woman

2. How old are you?
= less than 18

= 18-26
= 27-39
= 40-55

= S55avice
3. Are you retail or business user?
= retail
= business
4. Do you think the electronic banking is safe?
" yes
" no
5. Do you prefer using electronic banking through PC, tablet or mobile phone?
= PC



= Tablet

= Mobile phone

. Which products (services) of electronic banking do you use?
= internetbanking

= phonebanking (smartbanking)

= homebanking

= cards

For what purpose do you use electronic banking services?
= payment orders

* debits

= overview of account balances and movements
= manage account settings (eg. limit)

= card management (eg. limit)

= foreign payments

= news and features

How do you login into electronic banking?

= |D and password (PIN)

= smart card (certificate)

. Why do you use electronic banking (reasons)?
= time savings

= constant access to accounts

= simplicity, speed, safety

= comfort from home / office

= unavailability of the branch

= modernization of this century

= lower costs

. How often do you use electronic banking?

= daily

= once a week

= several times a week

= once a month

= gseveral times a month



11. Are you satisfied with electronic banking services?
= yes

" no

Piiloha &islo 6: Grafické zobrazeni vysledki dotazniku v bance CSOB

Otazka €. 1: Jste muz nebo Zena?

Jste muz nebo Zena?

B Zena 95 (53,98 %)
BEmuz 81 (48,02 %)
zdroj: https://csob-elektronicke-bankovnict. vypinto.cz

Otazka €. 2: Kolik je vam let?

Kolik je vam let?

W 18-26: 76 (43,18 %)
02739 50 (28,41 %)

W 40-55: 38 (21,59 %)
BE55 avice B (4,55 %)
Emené neZ 18 4 (2,27 %)

zdroj: hitps://csob-elektronicke-bankovnict vypinto.cz




Otazka ¢. 3: Vyuzivate elektronické bankovnictvi pro soukromé nebo pro podnikatelské

ucely?

VyuZivate elekironické bankovnictvi pro soukrome nebo pro
podnikatelské ucely?

B pro soukrome: 137 (77,84 %)
Opro podnikatelské: 39 (22,16 %)

zdroj: hitps://csob-elektronicke-bankovnict vypinto.cz

Otazka €. 4: Pripada vam elektronické bankovnictvi bezpecné?

Pripada vam elektronické bankovnictvi bezpe&né?

Hano: 140 (79,55 %)
B ne: 36 (20,45 %)

zdroj: hitps://csob-elektronicke-bankovnict vypinto.cz

Otazka €. 5: Preferujete pfi provadéni elektronického bankovnictvi vyuZiti pocitace nebo

spiSe vyuZiti tabletu ¢i mobilniho telefonu?

Preferujete pii provadéni elektronickeho bankovnictvi vyuZziti poditage
nebo spise vyuZiti tabletu & mobilniho telefonu?

—————rerrrrrr e ]
P mobilni tekfon 4251 % (T5)

=== tabkt2557 % |45

0% 10% 20% 30% 40% S50% 60% V0% B0% 90% 100%
B poditad: 129 (73 3 %)

Omaobilnl telefon: 75 (42,61 %)
Etablet: 45 (25,57 %)

zdroj. https:/csob-elektronicke-bankovnict vypinto.cz




Otazka ¢. 6: Jakou formu elektronického bankovnictvi vyuZzivate?

Jakou formu elekironickeho bankovnictvi vyuzivate?

S iNlemelbanKirg 85,8 % ( 151)
3 platebni karty 41,42 % (73)

phonebanking {smartbanking) 33,52 % (59)
homebanking 11,35% (20)

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% S0% 100%

Hintermetbanking: 151 (85,8 %)
Oplatebnl karty: 73 (41,48 %)
B phonebanking (smartbanking)y 59 (33,52 %)
B homebanking: 20 (11,36 %)
zdroj. https:/csob-elektronicke-bankovnict vypinto.cz

Otazka €. 7: Pro jaké ucely vyuzivate sluzby elektronického bankovnictvi nejvice?

Pro jaké Géely vyuZivate sluZby elektronického bankovnictvi nejvice?

e —— plasbni pAkazy 858 % (151)
! p 76,14 % (134)

inkasa 38 07 % (G7)

sprava nastaveni udtu (napr. limit) 31,82 % (55)
sprava nastaveni karast(napf. limit) 22,55 % (52)
zahraniéni platby 21,02 % (37)

Zprévy a novinky 14,2% (25)

0% 10% 20% 30% 40% S0% 60% 70% 80% S0% 100%

B platebnl prikazy: 151 (85,8 %)

Ozobrazenl Zstatkl a pohybd na ddech: 134 (76,14 %)
Hinkasa: 67 (38,07 %)

B sprava nastavenl O&tu (napf. limit): 56 (31,82 %)

B sprava nastavenl karet (napf.limity 52 (29,55 %)

B zahranicnl platby: 37 (21,02 %)

Ozpravy anovinky: 25 (14,2 %)

zdroj. https:csob-elektronicke-bankovnict vypinto.cz

Otazka ¢. 8: Jakym zpisobem se prihlasujete do elektronického bankovnictvi?

Jakym zplisobem se pfihlasujete do elekironického bankaovnictvi?

Bidentifikagnl &islo a heslo (PIN): 129 (73.3 %)
O Gipova karta (certifikat): 47 (26.7 %)

zdroj: hitps://csob-elektronicke-bankovnict vypinto.cz




Otazka €. 9: Z jakych diivodii vyuZivate elektronické bankovnictvi?

Z jakych dlvod( vyuZivate elekironické bankovnictvi?
_ usporadasy 73,3% (129)
7 neustaly pristup k 0Stdm 69,32 % ( 122)

pohodli zdomovalkancelafe 55,48 % (117)
pdnoduchod, nchlo s, bezpednost 57 95 % (102)
mademizace dne éni doby 20,11% (53)

nizé naklady 28,52 % (51)

nedostupnost pobodky we vage mokali 1642 % (29)

0% 10% 20% 30% 40% S0% 60% V0% 80% S0% 100%

B ispora éasu: 129 (733 %)
Oneustaly pfistup k G&am: 122 (69,32 %)
B pohodll zdomova'kancelare: 117 (B6,48 %)
Hjednoduchost, nychlost, bezpeénost: 102 (57,95 %)
B modernizace dnesnl doby: 53 (30,11 %)
EniZ&l naklady: 51 (28,98 %)
Onedostupnost pobofky ve vaSem okoll: 29 (16,48 %)
zdroj. https:/csob-elektronicke-bankovnict vypinto.cz

Otazka €. 10: Jak ¢asto vyuZivate elektronické bankovnictvi?

Jak ¢asto vyuZivate elektronické bankovnictvi?

B n&kolikrat tydna: 64 (36,36 %)
Odenné: 45 (25,57 %)

B 1x tydn&: 40 (22,73 %)

B nékolikrat masicné: 17 (9,66 %)
B 1x masiéné: 10 (5,68 %)

zdroj: https://csob-elektronicke-bankovnict. vypinto.cz




Otazka ¢. 11: Jste spojeny(4) se sluzbami elektronického bankovnictvi?

Jste spojeny(a) se sluZzbami elektronického bankovnictvi?

B ano: 166 (94,32 %)
Hne: 10 (5,68 %)

zdroj: hitps://csob-elektronicke-bankovnict vypinto.cz

Piiloha ¢islo 7: Grafické zobrazeni vysledku dotazniku v bance KBC

Otazka ¢. 1: Are you man or woman?

Are you man or woman?

47,33

BEwoman: 79 (52,67 %)
Oman: 71 (47,33 %)
zdroj: https: Mkbc-electronic-banking vypinto. cz




Otazka ¢. 2: How old are you?

How old are you?

B 2739 43 (28,67 %)
O018-26: 41 (27,33 %)

H 40-55: 35 (23,33 %)

E55 and more: 19 (12,67 %)
Hless than 18: 12 (8 %)

zdroj: hitps://kbc-electronic-banking . vypinto.cz

Otazka €. 3: Are you retail or business user?

Are you retail or business user?

W retail: 97 (654,67 %)
Obusiness: 53 (35,33 %)

zdroj: hitps://kbc-electronic-banking . vypinto.cz




Otazka ¢. 4: Do you think the electronic banking is safe?

Do you think the electronic banking is safe?

Byes: 133 (88,67 %)
Ono: 17 (11,33 %)

zdroj: hitps:fkbc-electronic-banking vypinto.cz

Otazka ¢. 5: Do you prefer using electronic banking through PC, tablet or mobile phone?

Do you prefer using electronic banking through PC, tablet or mobile
phone?
_ PC 70% (105)
K 7 mobile phone 56,67 % (B5)

— tablet 3457 % (52)

0% 10% 20% 30% 40% &0% 60% YO0% 80% 90% 100%

BPC: 105 (70 %)
Omobile phone: 85 (56,67 %)
Etablet: 52 (34,67 %)

zdroj https: fkbe-electronic-banking vypinto. cz

Otazka ¢. 6: Which products (services) of electronic banking do you use?

Which products (services) of electronic banking do you use?

_ internetbanking 83,56 % ( 122)
7 phonebanking (smartbanking) 50 % (73)

cams 4521 % (B5)
homebanking 4,79 % (7)

0% 10% 20% 30% 40% &0% 60% YO0% 80% 90% 100%

B internetbanking: 122 (83,56 %)
Ophonebanking (smartbanking). 73 (50 %)
B cards: 66 (45,21 %)

B homebanking: 7 (4,79 %)

zdroj. https: /kbe-electronic-banking . vypinto. cz




Otazka ¢. 7: For what purpose do you use electronic banking services?

For what purpose do you use electronic banking services?

e ——————— i e
! P (7% 117

manage account setting s {eg limits) 39,33 % (59)
camrd management (eg. limits) 38 % (57 )
debits 34 % (51)
foreig n payments 28 % (42)
rews and features 22 % (33)

0% 10% 20% 30% 40% S0% 60% V0% 80% S0% 100%

B payment orders: 132 (88 %)

Ooverview of account balances and maovements: 117 (78 %)
B manage account settings (eg.limits): 59 (39,33 %)

Ecard management (eg.limits) 57 (38 %)

B debits: 51 (34 %)

Oforeign payments: 42 (28 %)

Onews and features: 33 (22 %)

zdroj https: fkbe-electronic-banking vypinto cz

Otazka ¢. 8: How do you login into electronic banking?

How do you login into electronic banking?

WD and password (PIN). 108 (72 %)
Osmart card (certificate): 42 (28 %)
zdroj: https: Mkbc-electronic-banking vypinto. cz




Otazka ¢. 9: Why do you use electronic banking (reasons)?

Why do you use electronic banking (reasons)?

_ time saving 563,33 % [95)

I 7 simplicity, speed, safety 62,67 % (94)
comfort form homedo ffice 80,67 % (91)
constant acoess to accounts 52 % (A7)
mademization of this century 22,67 % ( 34)

kowercosts 20057 % (31)

unav ail ability of the branch 18 % (27)
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Etime savings: 95 (63,33 %)
Osimplicity, speed, safety: 94 (6267 %)
B comfort form homefoffice: 91 (80,67 %)
E constant access to accounts: 87 (58 %)
B modernization of this century: 34 (22,67 %)
Olower costs: 31 (20,67 %)
B unavailability of the branch: 27 (18 %)
zdroj https: fkbe-electronic-banking vypinto cz

Otazka ¢. 10: How often do you use electronic banking?

How often do you use electronic banking?

B daily: 49 (32,67 %)
Oseveral times aweek: 47 (31,33 %)
Bonce aweek: 26 (17,33 %)
BEseveral times amonth: 21 (14 %)
Bonce a month: 7 (4,67 %)
zdroj: https: Mkbc-electronic-banking vypinto. cz




Otazka €. 11: Are you satisfied with electronic banking services?

Are you safisfied with electronic banking services?

Byes: 139 (92,67 %)
Ono: 1 (7,33 %)

zdroj: hitps://kbc-electronic-banking . vypinto.cz




