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Abstrakt

Tato bakalarska prace je vénovana hypote¢nim uvérim poskytovanym UniCredit
Bank Czech Republic and Slovakia a.s. v porovnani s konkurenci, zejména pak
oblasti refinancovani téchto typl Uvérd. V teoretické Casti je uvedena zakladni
terminologie, obecné déleni a druhy hypote¢nich uvérti, zaméteni detailu
refinancovani hypothek a samotny proces poskytnuti, v neposledni fadé pak potiebné
kroky mystery schoppingu. V praktické ¢asti jsou uvedeny zakladni informace o
porovnavanych spolecnostech, na ty navazuji jednotlivé faze mystery shoppingu, jak
pfipravnd, tak realizani. Posledni cast je veénovana vysledkim a zavérim
z provedeného mystery, stanoveni doporuceni jak pro pfipadného klienta, tak pro
spole¢nost UniCredit Bank. Témito zavéry chce autor docilit, pro vyuziti v praxi,
ptehlednost v nabidkdch bank, pro praci sklienty a piispét k lepSimu zabéru

spole¢nosti UniCredit na trhu hypote¢nich avéra.

Kli¢ova slova: hypotecni uvéry, irokova sazba, mystery shopping

Abstract

This bachelor thesis deals with mortgage loans provided by UniCredit Bank Czech
Republic and Slovakia a.s. (PLC) in comparison with the competition, mainly in the
area of refinancing these types of loans. The theoretical part introduces the basic
terminology, a general classification and types of mortgage loans, a detailed focus on
mortgage refinancing and the process itself of providing them, and last but not least,
the necessary steps of mystery shopping. In the practical part, the essential
information about the compared companies is given, followed by the respective
phases of mystery shopping: both the preparatory and the implementing one. The
concluding part devotes itself to results and conclusions from the carried out mystery
shopping and to specifying suggestions for both the prospective client as well as the
company UniCredit Bank. These conclusions aim to make the bank offers more
transparent for their practical utilization and for cooperation with clients, and to
contribute to a wider scope of mortgage loans of the company UniCredit so that it

maintains its competitive ability in the market.

Key words: mortgage loans, interest rate, mystery shopping
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1 UVOD

V kazdém jedinci nastava v prib&hu Zivota moment, kdy se chce osamostatnit, chce
zit takzvané podle svého. Divodem mohou byt rizné zivotni situace, jako tieba
potieba odstéhovani se od rodici, zalozeni své vlastni rodiny, nebo jen touha dokéazat

svému okoli, Ze se 0 mne nemusi starat.

Pro uskutecnéni této potieby vSak nastava otdzka, jak situaci vytesit? VétSinou lidé
voli mezi variantou platit ndjem nebo potidit vlastni bydleni na Gvér (bran v potaz
pouze uvér hypotecni). Ob¢ tyto moznosti sebou nesou urcité vyhody i nevyhody.
V situaci, kdy si ¢lovek potfizoval nemovitost a nemél s timto typem uverd zadné
zkuSenosti, poptipadé¢ nem¢l nikoho, kdo by mu s timto vyfizovdnim poradil, se
velmi Casto stavalo, ze prtili§ nezvazoval moznosti, zadluzil se v bance, kde m¢l jiz

dosavadni zkuSenost, poptipad¢, kde mél urcité vazby a podobné.

Vytizovani prvni hypotéky je pro neznalce pomérné slozity proces. Bankéf chce po
ném spoustu véci a on mnohdy ani netusi, co je po ném pozadovano. Po vSech
svizelnych a naro¢nych situacich vSak vlastni nemovitost, splaci néjaky zavazek, se
kterym byl dopfedu obeznamen a je s nim smitfeny. Uplyne néjaky ¢as a najednou
zjisti, Ze platnost sazby, kterou si zvolil, kon¢i nebo se naptiklad od kamarada dozvi,
ze si vzal pfiblizné stejnou hypotéku pted par mésici, ale podminky, které mu

popisuje, jsou naprosto odlisné, od téch, které ma on.

Nastava moment, kdy se zacne ptat: ,,Pro¢ on to ma takto a ja ne? Mam ten straslivy
proces podstupovat znovu?“ VétSinou zkontaktuje svou banku a chce dotazy
zodpovédét, poptipadé chee také lepsi podminky. Je to situace, kdy banka o klienta
bojuje. Zde se rozhoduje, jestli pfejde ke konkurenci za ptipadnou lepsi nabidkou.
Udrzet si v tento moment klienta, aby nerefinancoval sviij zavazek jinam, je tak pro
banku velmi naro¢né. Zaroven pro dluznika jde o moznost mnohdy usetfit, a to dost
vyrazné, nejen na mési¢nich platbach, ale na celkovych nékladech s tvérem

spojenych.



2 CIL PRACE A METODIKA

Cil prace

Cilem bakaléiské prace je poskytnuti informaci o procesu refinancovani hypotecnich
uvéru a na zdkladé porovnani ziskanych udaji z mystery shopping, za predem
danych parametrti, doporucit vhodné feSeni pro klienta. Na zdkladé¢ urCenych
parametri spole¢nosti UniCredit Bank Czech republic and Slovakia a.s. provést

prizkum a nasledné ptedat vysledky a zavéry prace vedeni banky.
Metodika prace

Teoreticka ¢ast prace bude zamétena na analyzu pouzitych literarnich a jinych zdroji
zabyvajicich se hypote¢nimi uvéry. Rozebrana bude rovnéz problematika mystery
shopping. Tato ¢ast prace bude rozdélena do nékolika kapitol s vyslednym

zamétfenim na oblast refinancovéani hypotec¢nich Gvéri.

Na pocatku praktické ¢asti bude predstavena spolecnost UniCredit bank a ostatni
porovnavané finan¢ni instituce. Dale budou urceny parametry pro mystery shopping
a konkrétni porovnavaci kritéria. V neposledni fadé¢ budou rozebrany jednotlivé

navstévy danych instituci.

Na zavér budou zhodnoceny vysledky z jednotlivych tajnych ndkupd a stanoveny
doporuceni pro klienta. Zaroven budou v piipadé potieby také vytvofeny naméty

a doporuceni ke zlepSeni pro UniCredit bank.



3 TEORETICKA CAST

1.1 HYPOTECNI UVERY

V ramci této kapitoly bude vysvétlena zdkladni terminologie hypotecnich uveérd,
ptiblizena jejich historie, popsana zakladni d€leni a druhy a blize specifikovan ucel

refinancovani.
1.1.1 Terminologie

Abych doslo k pochopeni naleZitosti tykajici se téchto specifickych uvért, je nutné
nejprve vysvétlit nékterd zékladni nazvoslovi a pojmenovani. Prvni kapitola tak bude

vénovana prave této oblasti.
1.1.1.1 Hypotecni uvér

Hypotecni uvér nebo také zkracené¢ hypotéka (hypotheka) se potyka s urcitou
nejednotnosti vykladu at’ uz v ekonomickych nebo finan¢nich slovnicich. Dle zdkona
o dluhopisech ¢. 190/2004 sb.: ,,Hypotecni uvér je uvér, jehoz splaceni vcetné
ptisluSenstvi je zajiSténo zastavnim pravem k nemovité véci, kdyz pohledavka
zuveéru prevySuje dvojndsobek zastavni hodnoty zastavené véci.“ (zdkon
¢. 190/2004 Sb., §28). DIluh se stava hypote¢nim uvérem v momentu, kdy dojde ke
vzniku pravniho Géinku zistavniho prava. Dané znéni je platné na tizemi Ceské

republiky.

Jinou definici pojmu uvadi Stvova (1997, s. 158), kterd dobie vystihuje podstatu.
Hypotecni uvér je zde chapan jako dlouhodoby uvér na investici do nemovitosti.
Kazd4d nemovitost ma svou urCitou hodnotu, kterd je pak pouzita k zajisténi
zastavniho prava. I v tomto piipad€ vSak neni vyklad zcela ptfesny, jelikoz hypotéka
nemusi byt dnes pouzita pouze na Gcely investic do nemovitosti, coz bude vysvétleno

nasledné.

Ke zkracenému vyrazu hypotéka (hypotheka) by mélo byt feceno, ze historicky neni
uplné pfesnym vyjadienim daného typu uvéru, nybrz v dneSni dobé velice cCasto
pouzivanym. Timto vyrazem se vSak diive v zdkonu oznacovala nemovitd véc, kterd

byla dana véfiteli do zastavy k zajisténi dluhu. (Kolektiv autort, s. 1074)
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Hypotecni uvéry jsou typickym piikladem dlouhodobych uvért. V roce 2004 doslo
k vyznamné tpravée legislativy, kdyz bylo upusténo od ucelovosti hypote¢niho tvéru.
Diky tomu, tak doSlo k zdkladnimu rozdéleni na ucelové a netcelové hypotecni

uvéry, o kterych budeme hovoftit pozdéji. (Batck, 2014)

Zadatelem o hypoteni Gvér mize byt osoba starsi 18 let. Kazda banka si déle
upravuje parametry a podminky splnéni poskytnuti Gvéru pro oblany Ceské
republiky a pro cizince. Dalsi jasnou podminkou pii poskytovani je ptipad stavu
manzelského. Pokud je osoba zadajici o hypotecni uvér v manzelském stavu a nema
rozdélené spolecné jméni manzell, musi byt dluzniky oba z paru. Nékteré banky
umoznuji za urcitého piipadu i poskytnuti hypotéky na refinancovani pouze na
jednoho z manzeli, a to za ptedpokladu, Ze se jednd opravdu pouze o refinancovani
zavazkll pochdzejicich z dob pfed uzavienim manzelstvi. Jednd se spiSe ale

o vyjimec¢né piipady a jejich pocet je minimalni. (Baték, 2014)
1.1.1.2 Hypotecni zastavni listy

V knize Bankovnictvi pro stfedni Skoly a vefejnost je uvedeno nésledujici: ,,Jedna se
o zvlastni druh dluhovych cennych papir, jejichz emisi si banky =zajiStuji
financovani hypote¢nich uvért. Hypotecni zastavni listy patii k cennym papiriim se

zvlastnimi vyhodami oproti béznym dluhopisim.“(Hartlova, 2004, s. 110-111)

Za obrovskou vyhodu z drzby téchto papirti je povazovan fakt, ze Grok, ktery drziteli
pfindsi, je osvobozen od dané€, a navic v pfipad¢ upadku emitenta, teda banky, ma

prednostni pravo na vypotadani pti konkurzu pravé drzitel. (Hartlova, 2004, s. 111)

V piipadé¢ HZL je potieba si uvédomit, ze banka se v tomto piipad€¢ dostava do role
dluznika, naopak drzitel je zde véfitelem. K tomu, aby banka tyto cenné papiry
mohla vydavat, je zapotiebi ziskani licence. Jednotlivé emise jsou jesté¢ nasledné
schvalovany a posuzovany, kde k témto krokim jsou urceny instituce, které dozoruji

nad kapitdlovym trhem. (Stivova, 1997, s. 192-193)
1.1.1.3 Bonita

Slovo bonita, je pro vétSinu bézné populace naprosto nepiedstavitelny vyraz, ktery

v sobé vSak skryva pro banku velmi diilezity hodnotici idaj. Jednd se vétSinou o
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procentudlni vyc¢isleni obrazu klientovych pfijmt a vydaji. Kdy samoziejmé piijmy
musi vzdy prevySovat vydaje. Tuto hranici si kazda banka nastavuje sama, stejné
jako vybira, které ptijmy bude akceptovat. Proto se mlize stat, Ze je v jedné instituci
naSe zadost o poskytnuti hypotéky zamitnuta a v jiné schvalena. Z ptedchoziho
uvedeného vyplyva, ze bonita je jednim ze zakladnich tidaji pro rozhodnuti, zda avér
poskytnout, piipadné s jakou splatnosti a do jaké vySe. (Meluzin, 2014, s. 92-93;
Batek, 2014)

Pro vypocet hodnoty bonity je uvadén vztah (Meluzin, 2014, s. 93):
ZP=CP-VY-SP-(Zm x Km)>0

ZP = zustatek piijmi

CP = Cisty mésicni piijem

VY = vydaje zedatele

SP = mé&sicni splatka uvéru

7Zm = zivotni minimum

YV V. V V V V

Km = koeficient rezervy k zivotnimu minimu, ktery je stanoven bankou.

Vétsinou je uvadén v rozmezi 1,1-2,0

Internetové stranky spolecnosti Cofidis a.s. uvadi: ,,Bonita je schopnost klienta dostat
svym finanénim zavazkim. Klient je bonitni tehdy, pokud mu po odecteni mésicni
splatky pozadovaného Uvéru, ¢astky Zivotniho minima a dalSich pravidelnych vydajt
od jeho &isté mési¢ni vyse pi{jmi, zistane dostatetna finanéni rezerva. (Uvérovy

slovnik, c2014)
1.1.1.4 Veéritel x dluznik, zastavce

Véfitelem, nebo také opravnénym, je ten, kdo ma pohledavku vi¢i nékomu jinému,
ten komu je pohledavka spladcena. V naSem ptipad¢ to je vzdy bankovni instituce.
Naopak dluznik osoba, kterd ma zavazek vici bance neboli klient. Pro hypotecni
uvéry mizeme pouzit rovnéz vyraz zastavni véfitel, coz v prekladu znamen4, ze ten
kdo ptjcuje dluznikovi, zaroven piijal zastavu k zajiSténi dluhu. Slovo véfitel se
velmi Casto pouziva v situaci, kdy dluznik neplni zavazky dle smlouvy, v tomto
pfipadé pak mohou nastat rGzné situace jako napfiklad uvaleni exekuce.

(Refinancovani hypoték, c2014)
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1.1.1.5 Zastavni pravo

Zastava neboli zastavni pravo je definovano jako institut. Jeho prostfednictvim
vznikd urCité osobé pravo vztahujici se na véc, poptipad¢ véci, kterou tato osoba
nevlastni. Jedna se o zajisténi pohledavky véfitele, kdy mu je zastavend véc zarukou
navraceni pohledavky. Pokud dluznik neplni svou povinnost vaci vériteli, ktera byla
dana smlouvou, mé véfitel pravo uplatnit zastavu. Domaha se tak prodeje zastavené
véci a uspokojeni své pohledavky. Zastavou hypote¢niho uvéru je vzdy nemovita
véc, proto pii uplatnéni zastavy muze dojit az ke koneénému prodeji nemovitosti.

(Zéstavni pravo, c2014)

Na zastavené nemovitosti nesmi byt zdstavni pravo vici treti osobé, které by bylo ve
stejném nebo prednostnim potadi, nez zastavni pravo banky. Existuji vSak vyjimky
jako napftiklad zéastavni pravo vaci Statnimu fondu rozvoje bydleni. Za omezeni se
dale nepovazuje situace, kdy poskytovanym uvérem dojde ke splaceni pohledavky
stdvajicimu zastavci a soucCasné tak k vymazu véfitelova zastavniho prava. (zakon

& 190/2004 Sb., §28)

Banka vzdy posuzuje samotnou vhodnost zastavy, coz v pfekladu miizeme chépat
jako posouzeni stavu nemovitosti. Kazdy bankovni tstav ma metodicky dano
v jakém stavu je nemovitost jesté¢ schopna uzivani a tudiz ji klient maze pouzit jako
zajisténi svého zavazku. Vhodnost zastavy posuzuje vzdy znalec neboli odhadce,
ktery pro banku zpracuje posudek. V ocenéni se vyjadiuje k danému predmétu
zastavy a rovnéz vypracuje i trzni hodnotu nemovitosti. Pokud je poskytnuto
klientovi tivérem mezi 60 % - 80 % hodnoty zajisténi, povazuje se tato hranice za
relativné bezpecnou. Tato hranice je vSak na trhu piekracovana poskytovanim 100%
hotovosti z hodnoty zastavy. Banka pak puajcuje podstatné vySsi Castku, nez je
zminovana bezpe¢na hranice. Za toto riziko je klientovy ve smlouvé nastavena vyssi
urokova sazba, nez je v danou chvili mozné na trhu ziskat. V sazbé ma klient

zahrnutu vyssi rizikovou ptirazku. (Stvova, 1997, s. 160-161; Batck, 2014)
1.1.1.6 Urokova sazba

Urokova sazba je chapana jako cena za zapujcené penize vétSinou vyjadfovana
v procentech. Jedna se o ¢astku, kterou dluznik zaplati véfiteli za docasné vypujceni

penéz. Doba zapujceni je vzdy predem stanovena. Procentudlni sazba je ve valné
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v&t$ing udavana s roéni bazi (p.a.). Castka, ktera bude véfiteli vracena, se spoéita tak,
ze splatku dohodnutou ve smlouvé vynasobime poctem mésicnich splatek a od
vysledné cifry odecteme Castku pijcenych penéz. Pokud bylo pocitdno pouze s Cistou
splatkou bez riznych poplatkii, pak celkovy rozdil tvoii pravé onu urokovou sazbu,

tedy ¢astku, kterou zaplati dluznik za vyptjcené penize. (Poloucek, 2006, s. 61)

Nejbeéznéjsimi typy sazeb poskytované bankami jsou pevné (fixni) s riznou délkou
fixace, coz znamena, ze na tuto fixni dobu maé klient zarucenu stejnou trokovou
sazbu a tudiz 1 splatku. Druhym typem je sazba variabilni nazyvana také sazby float,
ktera se v prubéhu muize kdykoli ménit. V jakych intervalech a na zaklad¢ jakych
podnétt je upraveno smlouvou. Casto je to mezinarodni trzni Grokové sazba depozit
PRIBOR (Prague Interbank Offered Rate). Oba typy jsou ovliviiovany riiznou fadou
vngjSich 1 vnitinich faktorti. Mezi vnéjsi faktory se fadi napiiklad bezrizikové cenné
papiry, konkurence, mira inflace a jiné. Naopak vnitinimi faktory jsou naklady
banky, riziko uvérového obchodu, kvalita zajisténi, zékladni urokova sazba

vyhlaSovana bankou a jiné. (Poloucek, 2006, s. 75)
1.1.1.7 Umor

Tento pojem se v bankovnim svété pouzivad pro dvoji vyjadfeni. Autofi knihy
Specializované bankovnictvi uvadi: ,,Umor je splacena &ast doposud nesplaceného
dluhu, €ili tzv. jistiny* (Stvova, a dalsi, 1997 str. 168). V tomto slovnim vyjadieni se
jednd o ¢ast splatky, ktera je pouzita ke snizeni jistiny. Z druhého pohledu mtize vSak
umor znamenat i cely objem doposud splacené ¢asti jistiny, tedy to co dluznik
zaplatil na jistinu od poc¢atku splaceni, proto je uzivan termin umotovani dluhu a jiz

umotena ¢ast dluhu. (Batek, 2014)
1.1.1.8 Jistina

Jistinu lze chéapat jako doposud nesplacenou ¢ast dluhu, kde skazdou splatkou
uhrazenou dluznikem se jeji vySe sniZzuje, ma vSak také jiny vyznam. Jednd se o
celou zaptjcenou castku, ze které je vypocitdvana mési¢ni splatka jak aroku, tak i

tmoru. (Uvérovy slovnik, c2014; Hypoteéni slovnik, c2014)
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1.1.1.9 Bankovni (CBCB), nebankovni (CNCB) registr klientskych
informaci a SOLUS

Ve vsech ptipadech se jedna o informacni databazi, kde se soustfed’uji informace o
zévazcich klienta typu uvéry, kreditni karty, povolené, ale i nepovolené debety.
Nebankovni databdze eviduji napiiklad 1 dluhy vaéi telekomunikaénimu ufadu a
podobné. Jednotlivé banky tento vypis provadi na zakladé Zadosti podané klientem
zdarma, kdy se pracovnikovi stahnou data o platebni moralce klienta. Kazdy obcan
Ceské republiky si o tento vypis miiZze pozadat nezavisle, aviak tato sluzba je pro ngj
zpoplatnéna dle platného ceniku. Jako prvni zah4jil v Cervnu roku 1999 ¢innost
SOLUS, nasledné se pfipojil v ¢ervnu 2002 CBCB registr a v ¢ervnu 2005 jej pak
nasledoval CNCB. (Uvérové registry, 2014)

1.1.2 Historie poskytovani hypote¢nich uvéri na nasem tuzemi

Tato kapitola bude vénovéana stru¢né historii hypotecnich Uvéri na uzemi nasi
republiky a samotnému vzniku hypote¢niho Gvéru, dale pak vyvoji irokovych sazeb

od roku 1995-2014.

Prvotni vznik hypote¢ni banky na naSem Uzemi je datovan do druhé poloviny 19.
Stoleti. Vznik probihal podle rakouského a némeckého vzoru zemskych bank.
Jednalo se o vefejnopravni ustavy. Prvni bankou vzniklou na tzemi dne$nich Cech
byla Hypotecni banka kralovstvi Ceského. Zalozena roku 1865. (Stivova, 1997,
s. 202)

Hypotec¢ni banka Markrabstvi moravského v Brn¢ vSak byla upln€ prvni zaloZenou
bankou na nasem tzemi. Sidlila v dnes jiz zbotfeném Kounickém paldci na namésti
Svobody, pozd¢jsim sidlem byl Moravsky zemsky sném. V roce 1881 byl feditelem
Gregor Johann Mendel. Obé banky, jak na ¢eském tzemi, tak i na Moravském se
rozhodly poskytovat uvéry nejen podnikatelim, ale i béznym obyvatelim. Prvni
hypote¢ni zastavni listy méli splatnost az 60 let, mezi tim byl vyplacen urok. Banky

tak mély zajistény dlouhodobé zdroje. (Juiik, 2011, s. 64-66)

Vse fungovalo velmi jednoduse. Na schvélené¢ uvéry se vystavily zastavni listy,
dluznik pak prodaval listy tomu, kdo mél o tento typ Groceni zajem. Jiz tenkrat lidé

penize z prodeje zastavnich listl vyuzivali ke koupi nemovitosti, k jejich vystavbam.
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Zajimavym vyuzitim byla investice do zemédélskych pozemkd, slouzici k jejich

zhodnoceni. (Stivova, 1997, s. 202)

Zastava se vyznacCovala v pozemkovych knihach. V této dobé se vSak dluznik
nezavazal rucit pouze svou nemovitosti, nybrz celym svym majetkem. Nomindlni
hodnota zéstavnich listl nesméla presahnout 60 % hodnoty zastavené nemovitosti.
V ptipadé zemédélskych pozemki to pak byly 2/3 hodnoty pozemki. VSechen vyvoj
na nasem uzemi se na dlouhych 50 let pii némecké okupaci zastavil. O obnové
hypote¢niho bankovnictvi mizeme mluvit az vroce 1990, kdy byl vydan zékon
o dluhopisech ¢. 530/1990 Sb.. Tento zakon definoval hypotecni zastavni listy. Kryti

zabezpecCovalo zastavni pravo na nemovitostech. (Hyblerova, 2011, s. 10)

Prvni bankou, kterd ziskala licenci na vydavani hypotecnich zastavnich listl, byla
Ceskoslovenska obchodni banka a.s. zaloZena v roce 1964. ale kvili nefunkénimu
kapitalovému trhu a Spatnému pravnimu zdzemi poskytla prvni hypotecni uvéry az
v roce 1995. Obrovsky riist na poli poskytovani hypotekarnich uvéru odstartoval az

zakon €. 84/1995 Sb. (Stivova, 1997, s. 28)

Poskytovani hypotecnich avéri se stalo doménou bank az v poslednich 15-20 letech.
Do této prevladaly v uzavirani predevSim spofitelny. Za znaénym posunem stoji
prvotné rust terminovanych depozit. Diky tomuto ristu byla na bankach vyzadovana

mens§i likvidita, protoZe doba splatnosti depozit byla delsi. (Poloucek, 2005, s. 158)

Od roku 1995 ro¢ni pocet uzavienych hypote€nich tvérti stoupal a velmi se tak
priblizil evropskym trhiim. K vyznamnému zakolisani doslo v roce 2007-2008, kdy
doslo k hypotec¢ni krizi v USA. Banky zpfisnily pravidla poskytovéani avért a zvysily
rizikovou marzi. Doslo k poklesu tempa rlstu poskytovanych hypote¢nim tvéra. Od
roku 2010 se trh zacal opét probouzet a tempo rustu se také zvysuje. (Hyblerova,

2011,s. 11)

1.1.3 Zakladni déleni uvéru

Hypothéky mohou byt rozdélovany mnoha zptisoby, nicméné snad kazda literatura se
shodne na jednom, a to na zakladnim d€leni. Mimo né&j budou uvedeny jesté dalsi

déleni a druhy poskytované bankami.
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1.1.3.1 Déleni podle acelu

Aktudlné platny zdkon umoziuje bankdm poskytovat jak HU ucelové, tak i Gvéry
neucelové. Toto rozdeleni je povazovano za zékladni, jelikoz uz v této fazi se
rozhoduje, zda klient stanovené parametry banky spliiuje. Pro oba typy jsou odlisné
nastavené podminky bonity, ale i pozadavku na zajisténi a v neposledni fad¢ také i na

maximalni moznou splatnost. (Batek, 2014)

> Ucelova hypotéka je uvér poskytovany, jak uz nazev napovida, za n&jakym
ucelem. Jedna se o investice do nemovitosti. Pfevazné se vyznacuji
piiznivéjsi urokovou sazbou a i celkovymi podminkami. V Ceské republice
tyto Gvery podporuje stat, a to tak, Zze Uroky placené z uvéru si dluznik miize
odepisovat z dani. Aktudlni moznd vySe odepisovanych troki ¢ini 300.000,-
za rok. UCelova HU je poskytovana v této podobé pouze fyzické osobé.

(Stivova, 1997, s. 163; Danova evidence, c2014)
= Utelem mize byt (Meluzin, 2014, s. 91):

- Koupi nemovitosti

- Vystavba nemovitosti, rekonstrukce, modernizace
- Refinancovani

- Majetkové vypotadani

- Kombinace vyse uvedenych moznosti

» Neucelova hypotéka, neboli jinak nazyvana také Americka. Spliuje podstatu
hypotecnich Gveért pro své zajisténi zastavnim pravem, nicméné ucel zde
klient prokazovat nemusi. Muze se jednat o prokazovani z divodu oddluzeni
klienta formou refinancovani riznych neucelovych uvért typu osobni pijcka,
spottebni ivér a podobné. Tyto zdvazky pak nejsou klientovi zapocitavany do
bonity a klientovi se takto mize mésicni splatka rapidné snizit hlavné diky
urokové sazby a délce splatnosti, kterd je vtomto piipadé vétSinou na

maximaln¢ 15-20 let. (Batek, 2014)
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1.1.3.2 Déleni podle rezidence

» Reziden¢ni HU jsou poskytovany za Gcelem investice do vlastni nemovitosti
¢i nemovitosti pro rodinného ptislusnika. Pokud klient naptiklad kupuje
nemovitost, bude do této sekce zarazen za predpokladu, ze hodla nemovitost
uzivat bud’ ke svému vlastnimu bydleni poptipadé bydleni nékoho z rodiny.

Uplné stejné se posuzuji viechny ucely prokazujici klientem. (Baték, 2014)

» Nereziden¢ni hypotecni uvéry jsou naopak sice ucelové, ale slouzici k zisku
klientovy. Jako ptiklad miize byt uvedena opét koupé nemovitosti. Zde
ovSem klient nebude vyuzivat pfedmét koupi ke svému bydleni, nybrz
k prondgjmu. Dluznikovi tak bude plynout pravidelny zisk. Klient nema

moznost Uroky odecitat z dani. (Batck, 2014)
1.1.3.3 Déleni hodnoty zajiSténi

Jednotlivé banky pfistupuji rizné¢ k pozadavkim na vysi zastavy. Nelze uvést
jednotné rozdéleni, které by platilo pro vétSinu instituci. Co vSak s urcitosti plati pro
vSechny je, Ze HU s podilem hodnoty zajisténi 100% znamena pro dluznika mnohem
vys$si urokovou sazbu. Pokud by m¢l byt uveden ptiklad tohoto typu rozdéleni. Mize
byt pouzit vzor UniCredit Bank Czech Republic and Slovakia a.s.. Banka rozdé¢luje
LTV>85% a LTV<85%. V prvnim piipad¢ klient mize dosdhnout troku 4,05 %, ve
druhém piipad¢€ to je mnohem piiznivéjsi. Zde sazba zacind uz na 1,79 %. Uvedené
udaje jsou predvedeny na piikladu 5 leté fixace, ucelu refinancovani, zastavou
rodinného domu a s platnosti dat k 7. 12. 2014. Uvedené je mozno brat pouze jako

ptiklad, jelikoz by stac¢ilo zménit jedinou posuzovanou hodnotu a vSe by mohlo

vypadat jinak. (Batck, 2014)
1.1.3.4 Déleni podle prokazovani piijmu

Pfijem a jeho prokazovéni je alfou a omegou procesu poskytnuti hypothéky, jak bylo
zmin€no v Casti prace zabyvajici se bonitou. Pfesto existuji procesy, kde dluznik
prijem nedoklada, opét si kazda banka nastavuje vlastni parametry, ale podstata je

pro vSechny stejnd. (Batck, 2014)
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» Proces s prokazovanim piijmu znamend, ze zadatel o hypote¢ni uvér musi
bance davéryhodné dolozit své piijmy. Mezi standardni piijmy fadime
zaméstnanecky pomér, podnikatelskou Cinnost, starobni dichod. U téchto
variant je dokladem pfijmu Zadatele potvrzeni o ptijmu, z pravidla na daném
formuléfi banky, danové priznani véetné vsech piiloh a dichodovy vymeér.
Jiné druhy pfijmu a jejich akceptovatelnost bankou se mohou lisit. (Stvova,

1997, s. 178; Batek, 2014)

» Proces bez dokladani piijmu. Existuji banky, které poskytuji hypote¢ni uvér
klientovi bez prokazovani pfijmu, neznamena to vSak, ze klient piijmy
nemusi mit. Pouze Cestné prohlasi jakou vysi pfijmu ma a zjaké Cinnosti.
Tyto Gvery jsou opét rizikovéjsi, za coz si banka nastavuje parametry, napf.
vys§i urokovou sazbu, pozadavek na niz§i LTV, zajisténi Uvéru navic

vétsinou terminovanym vkladem nebo sménkou. (Rozdéleni hypoték, 2014)

Nejcastéjsim typem tohoto procesu jsou vsak v posledni dobé refinancovani
hypote¢nich uvért. Dluznik sice musi jako v pfedchozim piipadé mit
uznatelny ptijem, ktery uvede v ¢estném prohlasSeni, ale jelikoz si mize banka
overit historii splaceni (platebni moralku klienta) v Gvérovych registrech,
néjak mu podminky nezhorSuje. Tento typu uvéru bude blize specifikovan

v dalsi ¢asti prace. (Refinancovani hypoték, 2008)
1.1.3.5 Déleni podle zpiisobu splaceni

» Degresivni zpiisob splaceni se vyznacuje trvale klesajicim charakterem.
Dluznik plati po celou dobu v jednotlivych splatkach stejnou vysi umoru, ale
uroky se s kazdou splatkou snizuji. Tento zpiisob je doporucovan piedevsim
podnikateliim, kteti mohou uroky zahrnout do ndkladd. (Stvova, 1997,

5. 168)

» Konstantni (anuitni) splaceni je uzivano ptfevazné klienty, u kterych jsou
zdrojem splatek pravidelné piijmy. Kazdy meésic ma klient stejnou vysi
splatky tzv. anuitu, sloZenou z podilu Groku a imoru. Z pravidla je v pocatku
vétsi podil uroku a mensi podil imoru, tato situace se vSak s postupnym

splacenim otaci. (Stvova, 1997, s. 168)
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> Progresivni splaceni se v Ceské republice téméf nepouzivé, piedevsim z toho
divodu, ze splatky maji rostouci charakter. Vyhodnym by vSak mohl byt
napt. pro podnikatele, ktefi diky své investici mohou zvySovat svij zisk.
Splatky obsahuje jako v pfedchozich ptipadech imor a urok. I kdyZz se pfi
tomto zpusobu v kazdé platbé zvysuje splatka imoru, nejedna se o opak
prvniho ptikladu. Zde totiz Castka tiroku nezistava stejnd, ale klesa tmérné
ke klesajici jisting, proto dochdzi k pomalejSimu nértstu vySe splatky nez

ristu umoru, ktery roste geometrickou fadou. (Stivova, 1997, s. 168-169)
1.1.4 Druhy poskytovanych hypothé¢k

Tato podkapitola bude vénovana nejzdkladnéjSim druhiim poskytovanych tcelovych
hypoték, kde nejvétsi diiraz bude kladen na oblast refinancovani, jelikoz tato oblast

bude dale fesena v praktické ¢asti prace.
1.1.4.1 Koupi nemovitosti

Situace, kterou fesi vétSina mladych obCant nasi republiky. Je to dano obdobim, kdy
uz si sami vydé¢lavaji, chtéji se osamostatnit a odstéhovat od rodi¢i. Jak uz nazev
napovidd, jednd se o pofizeni bydleni vétSinou pro vlastni potfebu. (Rozdéleni

hypoték, 2014)

Proces samotného vyfizeni neni néjak zvlast’ obtizny, pokud ma zadatel jiz vybranou
nemovitost, mize ji vlastnit do n€kolika tydnii, z pravidla 3 az 5 tydnd. Je velmi
vhodné mit pfi pofizovani alespon 15 % vlastnich zdroji, protoze se tak klient
dostava do vyhody. Mize si vybirat mezi bankami a hledat nejlepsi nabidku. Koupi
muze zadatel feSit pofizeni bytu, rodinného domu, stavebniho pozemku a jinych
nemovitosti. Cerpani tohoto uvéru probiha obvykle jednorazové dle zptisobu thrady

stanovenym v kupni smlouvé. (Hypotéka na koupi, 2014)
1.1.4.2 Vystavba, modernizace, rekonstrukce nemovitosti

Uskalim v tomto piipadé mnohdy byva zastavni hodnota nemovitosti. V piipads
vystavby je dobré, aby mél pozemek klient jiz ve vlastnictvi, nebo mél moznost
vlozit do zastavy jinou nemovitost tieba ve vlastnictvi rodinného ptislusnika. Dalsi

variantou feSeni miize byt poskytnuti tzv. pfedhypote¢niho Gvéru. Cerpat mize klient
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maximalné po dobu 24 mésict, pficemz po dobu ¢erpani plati pouze uroky z cerpané

jistiny. (Hypotéka na vystavbu/rekonstrukci, 2014)

Za obrovské plus je povazovano to, ze banka nepotiebuje od klienta dokladat
faktury. Pro nékteré klienty tento fakt znamené obrovskou Usporu. Pochopitelné je,
ze si vetitel ovéri, zda jsou penize pouzity na ucel, ktery byl smluvné sjednan.
Kontrola probiha tzv. Zpravou o stavu vystavy (rekonstrukce), kdy ptijde znalec
ohodnotit, zda prace probihaji v souladu s dodanym rozpoctem od klienta. (Hypotéka

na vystavbu/rekonstrukci, 2014)
1.1.4.3 Majetkové vyporadani

V ptipadé majetkového vyrovnani se miize jednat o situaci vypotfadani majetku po
rozvodu, ale také v rdmci dédictvi. V prvnim piipad€ je po rozvodu sepsdna mezi
byvalymi manzeli smlouva o majetkovém vypotadani, kde jeden z manzeli je
napiiklad povinen vyplatit polovinu hodnoty nemovitosti tomu druhému. Smlouva
musi obsahovat nabyti pravni moci. Jedna se o ucelovy Gvér. Cerpani zde opét
probihd jednordzové a zpravidla na pfimo na bankovni Gcet vyplacené¢ho. V druhém
pfipad¢ se miiZze jednat o vyplaceni n¢kolika dédici. VSe je napsdno v dédickém

usneseni noveé v notarském zapisu, ktery nabyl pravni moci. (Batck, 2014)

Dal8im z moznych druhi poskytovanych hypoték je moznost refinancovani, Tomuto

tématu bude vénovana nésledujici kapitola.
1.1.5 Refinancovani hypote¢niho uvéru

Od roku 2001 se pocet poskytnutych hypote€nich Gvéri stale zvySuje, hovoii se o
pravidelném meziroénim narGistu o 40%, proto ma tento druh uvéru v Ceské
republice stale vétsi vyznam. Na konci roku 2007 byl pocet uzavienych HU 265000
s celkovym objemem 470 miliard. Kazdy rok se ptidavaji nové a nové banky, které
tuto sluzbu klientlim nabizi a neni se ¢emu divit. VSichni si dobfe uvédomuji, Ze je to
obrovsky potencial pro ziskani novych klientl, navic s ovéfitelnou historii spléceni.

(Refinancovani hypotéky, 2008)

Refinancovat hypotecni uvér znamena splaceni stavajici HU novym uvérem

a sjednani si odliSnych podminky. Po splaceni ptivodniho zavazku, pak dluznik

21



splaci jiz nové bance. Nemusi se vSak vzdy jednat pouze o pievod zavazku z jedné
instituce do druhé. Tohoto ucelu je mozné vyuzit i pro zpétné proplaceni vlastnich
zdrojii vynaloZenych na investici do nemovitosti. Zadateli se tak uvolni prostiedky
na dalsi investice. Samoziejme¢ je nutné mit na paméti, Ze LTV musi byt pro zajisténi

dostacujici. (Refinancovani hypotéky, 2008)

Kazdé refinancovani ma urcita pravidla, ktera si jednotlivé bankovni ustavy nastavuji
sami. V dne$ni dobé je mozno feSit refinancovani srocnim piedstihem pied
ukoncenim fixace na stadvajicim uvéru, s ¢imz souvisi i pravidlo €erpani. Klient ma
totiz po podpisu smlouvy 12 mésict na to, aby uvér vycerpal. Situaci feSenou takto
doptedu, je dobré si opravdu rozmyslet, jelikoz po podpisu smlouvy u nové banky se
zavaze kvySe zminénému Ccerpani. V piipadé, Ze je smlouva se sazbou fixni

a dluznik by nevycerpal, uhradi bance pomérné vysoké sankce. (Batek, 2014)
Duivody pro refinancovani (Jilecek, 2008):

Nespokojenost s nabidkou stavajici banky
Klient nechce ¢ekat na nabidku banky

Hrozba riistu urokovych sazeb

YV V VYV V

Zvyseni trzni hodnoty napf. vlastni investici, coz mize znamenat u nové

banky dosazeni lepSich podminek

Y

Moznost zmény podminek uvéru (napt. prodlouzeni doby splatnosti)

Y

Potieba dodate¢nych prostiedki

» Nespokojenost se stavajici bankou aj.

Mezi banky poskytujici refinancovani Givérd u nas se fadi napt. Ceska spofitelna a.s.,
Komer¢ni banka a.s., Hypote¢ni banka a.s., GE Money Bank a.s., UniCredit Bank
Czech Republic and Slovakia a.s., Raiffeisen Bank a.s., z novéji vzniklych instituci
muze byt uvedena napi. Sberbank CZ a.s., Equa Bank a.s. a jiné. N¢které z téchto
spoleCnosti  ziskavaji pomémné Casto riznd ocenéni za poskytované sluzby.

(Porovnavac produktii - hypotéky, c2014)
1.1.5.1 Proces refinancovani hypotec¢niho tivéru

Pro pochopeni procesu je nutné uvést a rozebrat jednotlivé etapy, kterymi prochazi

Clovék pifi zddani o hypoteéni uvér. Nez se ovSem dostane k samotné Zadosti,
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predchazi tomuto procesu jesté etapa vybéru, kterda bude popsana jako prvni. Dale

bude tato ¢ast vénovana 3 fazim, a to ptipravné, schvalovaci a realiza¢ni.
1.1.5.2 Etapa vybéru

Pro nékteré klienty je prave tato ¢ast casoveé velmi narocnou, protoze hledaji pro sebe
tu nejlepsi nabidku na trhu. Nékteré davody, pro¢ se rozhodnout zménit stavajici
uvér a prevést jej k jiné bance, byly uvedeny v pfedchozi kapitole 1.4.4. V kazdé
spolecnosti obdrzi potencidlni zadatel nabidku a tu porovnava s ostatnimi. Jednim
z rozhodujicich faktord je vySe urokové sazby a jeji platnost, popiipadé jiné
podminky bankou stanovené. Kazdy klient ma ocekavani od hypote¢niho uvéru
riznd, n¢kdo hleda nejnizsi Grok a tak i splatku, nékomu zase miize jit predevSim
o pfistup bankéte. Tato etapa konci momentem, kdy si dluznik vybere novou

uverujici banku. (Meluzin, 2014, s. 96-97)
1.1.5.3 Pripravna faze

V tomto momentu podéva klient zadost o poskytnuti HU. Zpravidla se jedna
o formulédf banky obsahujici osobni data budouciho dluznika, poZadovanou vysi
uveéru a ucel. Bankét provede kontrolu registri a vyhodnoti, jakym procesem bude
uveér poskytnut, zda klient bude ¢i nebude dokladovat pfijmy a podobné. Nasledné
pfeda Zadateli pisemnou, nebo Ustni formou seznam podkladi, které je potieba pro
vyfizeni dolozit. Bez téchto materidlti nelze v procesu pokracovat. (Stvova, 1997,

s. 175-176)

Aktivity jsou v této chvili stale na strané klienta. Bankét ma v této fazi spiSe poradni
funkci. Kontroluje jednotlivé doklady dodané do banky, mezi kterymi je naptiklad
ocenéni nemovitosti, vypisy z katastru nemovitosti, stavajici uvérovd smlouva.
Jakmile mé pracovnik banky veSkeré podklady, vyhodnoti, zda klient spliuje
podminky pro poskytnuti. Timto okamzikem tato ¢ast konc¢i. (Stvova, 1997,

s. 175-176)
1.1.5.4 Schvalovaci faze

Aktivita je zde presunuta spiSe na zaméstnance banky. Dochdzi ke konec¢nému

provétovani dodanych podkladd, jejich spravnosti a Uplnosti. Posuzuje se, jestli je
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zajisténi dostatecné, rizika poskytnuti uvéru zadateli, jeho bonita a divéryhodnost.
Znaky duvéryhodnosti mohou byt stabilita piijmu, platebni moralka, osobni znalost
klienta. Uvér zde dostava koneénou podobu. Po vyhodnoceni bonity, kvality
investicniho zaméru, hodnoty a vhodnosti zastavy padne rozhodnuti, zda banka Gvér
poskytne ¢i nikoli a za jakych podminek. Po kladném vyhodnoceni jsou zadateli

pripraveny smlouvy k podpisu. (Stvova, 1997, s. 177-185)

Bankét poskytne navrh smlouvy klientovi jeSt€é pred samotnym podpisem
k prostudovani. Smlouva o poskytnuti hypote¢niho Gvéru je pravnim dokumentem,

ktery by mél obsahovat urcita data (Baték, 2014):

Ugastniky smlouvy

Vyse a tcel avéru

Urokovou sazbu

Cerpani uvéru

Podminky ¢erpani ivéru a dalsi zavazky
Splaceni avéru

Zajisténi Gvéru

Spolec¢na a zavérecna ustanoveni

YV V.V V V V V VYV VY

Podpisy za banku a dluznika

K avérové smlouvé klient obdrzi také vSeobecné obchodni podminky a sazebnik
banky. Daéle podepisuje smlouvu zéstavni, kterd bance zajiStuje zastavni pravo

k nemovitosti a navrh na vklad. (Baték, 2014)
1.1.5.5 Realizaéni faze

K této fazi dochézi po podpisu Gveérové smlouvy, lze ji rozdélit na Cerpani a spravu
hypote¢niho uvéru. Aktivita se zde CasteCné vraci na stranu zadatele. Ten musi
zéastavni smlouvy odnést na katastr nemovitosti a podat navrh na vklad vlozeni
zastavniho prava. Pro vyCerpdni je nutné splnit podminky pro Cerpani stanovené

v uvérové smlouve. (Batek, 2014)
Podminky ¢erpani u refinancovani uvéru tvori vzdy (Stivova, 1997, s. 186):
» Podepsand Gvérova smlouva
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A\

Podepsana zéastavni smlouva

A\

Podani navrhu na vklad zastavniho prava do katastru nemovitosti, popfipade
vklad zéstavniho prava

Pojisténi nemovitosti, kterd je predmétem zajisténi uvéru

Vinkulace pojistné smlouvy k predmétné nemovitosti

Vycisleni zbyvajici vyse uvéru u stavajici banky

YV V VYV V

Souhlas (pfislib) stavajiciho véfitele s vymazem zastavniho prava po uhrazeni
zavazku

Hypote¢ni aveér je Cerpan zasadné bezhotovostni formou pfimo na ucet stavajiciho
vétitele, tak, jak je uréeno ve vycisleni. Po provedeni tohoto tkonu bankou nastava
klientovi povinnost splacet uvér dle podminek stanovenych smlouvou. Dluznik ma
vSak také prava a tim hlavnim je pravo vypovédét smlouvu v ptipadé€, Ze banka

jednostranné zméni vysi irokové sazby. (Stvova, 1997, s. 187; Batek, 2014)

Po podpisu i1 cerpani ma klient povinnost uhradit bance poplatky spojené se
sjednanim a Cerpanim Uvéru, pokud jsou Gctovany. Situace aktudlniho trhu je takova,
7e vétsina bank pro tento druh avért poplatky odpousti. Utuje se vétsinou pouze
poplatek za Cerpani na podani navrhu na vklad do katastru nemovitosti, a to proto,
jelikoz banka zde nese pomérné velké riziko. Klientovi jsou penize poskytnuty, ale
banka je$t¢ nemad Uvér jiStény zastavnim pravem. Cena je stanovena vzdy dle

aktualniho sazebniku spolecnosti. (Stivova, 1997, s. 187; Bat¢k, 2014)

Spravou hypote¢niho uvéru se rozumi vedeni uvérového uctu, inkasovani splatek od
klienta a jejich uctovani. Banka zasila klientovi vypisy s riznou frekvenci, ale
minimaln¢ jedenkrat ro¢n¢, kde vétSinou byva ptilohou 1 doklad pro finanéni Gfad a
to zaplacené Uroky z uvéru, které si ma pravo klient odepsat od zdkladu dané. Dale

vystavuje klientovi riizna potvrzeni na jeho zadost. (Bydleni, c2014)

Mimo tyto standardni tkony vSak mulze nastat situace, kdy klient bude pottebovat
feSit nenadéalou situaci, jako je prodej nemovitosti, zménu pojisténi nemovitosti,
vyvazani spoludluznika ze zavazku nebo ztrdtu zaméstnani a s tim spojenou
pravdépodobné¢ docasnou neschopnost splacet uvér. V poslednim piipadu miize
klientovi velmi ulehCit situaci pojisténi schopnosti splacet uvér, pokud bylo
sjednéno, jestlize nebylo, mize v nékterych ptipadech banka poskytnout klientovi

odklad splatek, paklize ani tato varianta neni moznd, doporucuje se klientim splacet
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alesponl n¢jakou ¢ast. Dluznik se v pribehu splaceni mtize dostat i do situace, kdy
zkratka nebude moci splacet vibec, nejhorsi variantou je, kdyz ani nekomunikuje
s bankou. Za tohoto pfedpokladu je banka opravnéna uplatnit zastavu nemovitosti.

(Batgk, 2014)
1.2 Mystery shopping

Obsahem této kapitoly bude vysvétleni pojmu mystery shoping jako jedné z metod
marketingového vyzkumu, popsani jednotlivych tkont, které je potieba provést pred

jeho samotnym provedenim. Dale budou popsany jednotlivé faze mystery.
1.2.1 Uvod do problematiky

Pocatek je mozné datovat mezi roky 1950-1960, kdy se vyuzival piedevsim v oblasti
finan¢nich sluzeb. Této metody bylo vyuzivano jako minimalizace kradezi a jakési
kontrola loajality zaméstnancli. Dnes se uziva v celé fadé€ odvétvi, naptiklad pramysl,
pohostinstvi, sluzby a jiné. Mystery shopping je pojmenovavan mnoha riznymi
nazvy, piikladem mizeme uvést tajny nakup, hodnoceni vykonu, kvalitativni audit.
Spole¢nosti této moznosti vyuzivaji, aby vnimaly sviij podnik z pohledu spotiebitele.

Aktuélné tuto sluzbu vyuziva obrovské mnozstvi firem. (Michelson, 1997)

Mystery shopping je jednim z néstrojii marketingového vyzkumu, ktery spolecnosti
vyuzivaji k nejriznéjsim tceliim. Jedna se o kontaktni metodu vyzkumu. V dnesni
dobé, kdy je trh doslova zahlcen nabidkami ze vSech stran na nejriznéjsi produkty, je
pro podnik velmi narocnou disciplinou zaujmout potencialniho zdkaznika, ziskat ho
zdokonalovat poskytované sluzby je celd fada, pokud vSak hledame skryty davod
problému naptf. na urcitém obchodnim misté, je tuto formu vhodné vyuzit.

(Minimalni standardy Simar, 2001)

Marketingovy vyzkum je: “funkce, jez propojuje spotiebitele, zdkazniky a vetejnost
s firmou pomoci informaci, které jsou pouzivany pro identifikaci a definici
marketingovych pfilezitosti a problému, vytvareni, zlepSeni a hodnoceni
marketingovych aktivit, monitoring marketingového vykonu a lepsi porozuméni

marketingového procesu.“(Kotler, 2007, s. 406)
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Co muze byt divodem odchodu zakaznika ke konkurenci? (Michelson, 1997)

Nespokojenost s poskytovanymi sluzbami 69 %
Nespokojenost s kvalitou produktu 13 %
Konkurence 9 %

Ostatni faktory, jako napft. piestéhovani 5%

YV V. V V V

Zakaznik ptestane sluzbu vyuzivat 3%

> Umrti 1 %
Idealni by bylo védét, pro¢ ktery zadkaznik odchazi, jaky je jeho divod? Samoziejmé
je to velmi naro¢néd disciplina, klient nemusi byt ochoten sd¢lit divod svého
odchodu, vzhledem k ¢innosti riznych spolecnosti se s nim prakticky nemusi vidét,
proto je dllezité alesponn jednou za Cas byt s klientem v kontaktu, paklize neni
moznost pifimého kontaktu, mize byt klient kontaktovdn alesponl telefonicky.

Ovéiime se tak minimalné spokojenost se sluzbami a jeho loajalitu. (Baték, 2014)

Dnesnim trendem je vyuzivat praveé pro mystery shopping externi spole¢nosti, ktefi
povefi provedenim zadaného ukolu své zaméstnance, popiipadé vyuziji osob
najatych pouze na danou préaci. Volbu této firmy, je vSak nesmirné dulezité zvazit.
Na trhu je jich dnes pomérné velké mnozstvi a mohou se mezi nimi vyskytnout
i takové, které nemaji dostatek zkusenosti popiipad¢ potiebné certifikace a nemuize
tak byt ovefeno, zda dana spolenost neporusi nékterou ze zasad. Dodrzovéni
jednotlivych standardli mystery shopping hlida spole¢nost SIMAR, ktera rovnéz
aktualizuje tyto standardy. (Burda, 2011, s. 7-11)

,Hlavnim cilem sdruzeni SIMAR je zvySovani kvality sluzeb poskytovanych
Clenskymi agenturami. Db4d na dusledné dodrzovani vlastnich etickych
a metodickych standardii, které vychazeji z pravidel ESOMAR.“ (Burda, a dalsi,
2011 str. 10) ESOMAR, v ptfekladu Mezinarodni kodex trhu a socidlniho vyzkumu,
fesi jak vyzkum vetejného minéni, tak 1 socidlni vyzkum. Ziskané informace

shromazd’uje a interpretuje. (Burda, 2011, s. 10)
1.2.2 Faze mystery shoppingu

Féze vyzkumu podle Kotlera délime na definovani problému a stanoveni cild
vyzkumu, vytvofeni a planu ziskani informaci, implementaci planu véetné analyzy
dat, interpretaci a sdéleni zjiSténi. (Kotler, 2007, s. 407)
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1.2.2.1 Pripravna faze

Dochézi k vyty€eni dané¢ho problému. Je nutné piesné urcit, co chceme vybranym
zpusobem zjistit a tomuto pak pfizplsobit dalsi kroky. Spolec¢nost voli, zda na
provedeni tajnych nakupl zvoli interni zaméstnance nebo najme firmu. V ptipadé
druhé varianty pouze spolecnost zada presné pozadavky a pocka si na vysledky.
Spolec¢nost provadejici kontrolu dle zadéni, pak sestavi tym pracovnikl (shoppertt),
ktefi budou vyzkum provadét, vytvoii tzv. zdznamovym archem, kde jsou uvedena
vysledna data z mystery shoppingu, popfipadé uréi hodnotici kritéria. (Proces

mystery shopping, c2014)
1.2.2.2 Realizacni a vyhodnocovaci faze

Cela tato cast se sestava z provadéni tajnych ndkupl a zaznamenavani vysledkd do
archu. Shoppefi sbiraji data, ktera jsou pak dale vyhodnocovana. Cim vice je nakupt
provedeno, tim je obraz vice vypovidajici. Zalezi to vSak na finan¢nich moznostech
zadavajici spolecnosti. Po ukonceni kontrolni faze jsou nasbirand data dana

dohromady a zadavateli jsou sestaveny navrhy feSeni. (O mystery shoppingu, c2014)
1.2.2.3 Interpretace

Zadavateli objednavky jsou zde pfedany vysledky vyzkumu a navrhy na zlepSeni
popiipad¢ doporuceni, co d¢€lat, aby se situace zlepSila. Vysledky jsou predavany
vétSinou elektronickou formou, doplikem mize byt Ustni prezentace popiipadé
workshop. S nékterymi spolecnostmi miizou byt vysledky propojeny pies interni

CRM systémy. (O mystery shoppingu, c2014)
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4 SHRNUTI TEORETICKE CASTI

V dnesni dobé€ je k pofizovani bydleni velmi ¢asto vyuzivano hypotecnich tvéra.
Malo kdo z mladych si mize dovolit potidit vlastni zdzemi, at’ uz chce byt nebo diim,
z nadetfenych penéz popiipadé z pendz poskytnutych od nejblizsi rodiny. Zivot
kazdého se postupné vyviji, rodina se rozrusta a vznika potieba Setfit naklady a spolu

s tim je spojena 1 potieba Setfit na ndkladech za bydleni.

Prvni ¢ést bakalatské prace je vénovéna zakladnimu ndzvoslovi pouzivanému pii
poskytovani téchto typl vérd, se kterymi se setka kazdy Zzadatel, a které budou dale
uzivany v pribéhu celé¢ prace. Terminologie je zde podstatnd a neni nikterak
nahraditelnd. Hypotecni uvéry jsou clenény nékolika zptsoby, kde zakladnim
rozdélenim pro soukromé osoby, je pak neucelové a ucelové. Rovnéz bylo rozepsano
n¢kolik zékladnich druhi Gcelovych hypoték se zaméfenim na refinancovani a jeho

samotny proces.

Jakym zptusobem Ize najit nejlepsi feSeni pro klienta, dle jeho pozadavku, je
vénovana nasledujici teoreticka ¢ast prace. Kdy pro dosazeni informaci nutnych pro
zhodnoceni situace na trhu a nasledné zavéry je zvolena forma mystery shopping.
Jsou uvedeny jednotlivé faze, které jsou nezbytné pro provedeni kvalitniho mystery

nakupu. Tyto postupy budou déle pouzity v praktické ¢asti bakalarské prace.
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5 PRAKTICKA CAST

1.3 Porovnavané bankovni instituce a jejich historie

Na cCeském trhu dnes piisobi ¢trnact bank (nepocitano se stavebnimi spofitelnami)
zabyvajicimi se poskytovanim hypotecnich uvért. Nékteré existuji na trhu jiz nékolik
let, jiné mohou byt povazovany za novacky v oboru. Kazdy klient ma vsak dnes

moznost vybrat si banku tak, aby mu ve vS§ech smérech vyhovovala.

Aktudlni banky pasobici na hypoteénim trhu v Ceské republice jsou (Hypoteéni
banky, 2015):
» UniCredit Bank Czech Republic and Slovakia a.s.
Komeréni banka a.s.
Hypotecni banka a.s.
Ceska spofitelna a.s.
Equa bank a.s.
Ceskoslovenska obchodni banka a.s.
GE Money bank a.s.
Expobank a.s.
mBank S.A.
Raiffeisen Bank a.s.
Sberbank CZ a.s.
Oberbank a.s.

Wiistenrot hypotecni banka a.s.

YV V.V V V V V V V VYV V V V

Fio banka a.s.

Pozadavek UniCredit bank byl porovnat Sest, pro né nejsilnéjsich, hract na trhu v¢.
jejich instituce, a to s Komeréni bankou, Hypote¢ni bankou, Ceskou spotitelnou, GE
Money bank a Sberbank. Pfi internetovém porovnavani na riznych portalech, jako
chytryhonza.cz nebo hyponamiru.cz, bylo rozhodnuto rozsifit okruh o dalsi dvé
instituce, které se pravidelné objevuji mezi prvnimi doporuc¢enymi, a to Equa Bank,
mBank. Zékladni informace o téchto spole¢nostech budou uvedeny v nasledujicim

textu.
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1.3.1 Unicredit Bank Czech Republic and Slovakia a.s.

Na trhu piasobi od 5. 11. 2007 pod nazvem UniCredit Bank. Jejimu vzniku
predchazela integrace dvou do té doby samostatné pusobicich spolec¢nosti, a to HVB
Bank a Zivnostenské banky. Dne 13. 04. 2010 doslo k uzavieni smluvni dohody se
spole€nosti Partners zprosttedkujici rizné druhy finanénich sluzeb, coz znamenalo
prodej produktli banky jejich poradci pod oznafenim Partners bankovni sluzby. (O

Bance, 2015)

Banka je rovnéz unikdtni svym obchodnim pfistupem ktak zvanym franSizam.
Momentalné¢ jako jedina na trhu umoziuje podnikatelim v této oblasti otevieni
franSizového obchodniho mista pod znackou UniCredit. Momentéalné je v ceské
republice 51 jedna takovychto mist. Jsou rozpoznatelné pro zdkazniky pouze tim, ze

nemaji k dispozici pokladni sluzby. (O Bance, 2015)

Od prosince 2013 vystupuje Slovenska i Ceskd UniCredit pod jednim obchodnim
nazvem spole¢né jako UniCredit Bank Czech Rebublic and Slovakia, jelikoZ doslo
ke koupi Slovenské strany banky. Svym klientiim nabizi finan¢ni sluzby ve vSech
oblastech korporatniho, privatniho i retailového bankovnictvi. V posledni zminéné
oblasti se zaméfuje predevsim na ucty, spottebitelské a hypotecni uvéry. (O Bance,

2015)

Na poli hypoték jsou zdkazniklim poskytovany dva zakladni typy trokovych sazeb, a
to fixni a takzvand prevratnd hypotéka, ktera ziskala ocenéni Zlata koruna v oblasti
hypoték za rok 2012. Jedna se o variabilni urokovou sazbu s moznosti mimotadnych
splatek, nedocerpani uvéru bez sankce a umoznuje kdykoli sazbu zafixovat.
StéZejnim pifedmétem financovani je refinancovani hypoték, koupi nemovitosti,
vystavba a rekonstrukce, netucelova hypotéka a nemovitost k rekreaci ¢i prondjmu.

(Hypotéky, 2015)
1.3.2 Komerc¢ni banka a.s.

Vznik je datovan do roku 1990 vyclenénim obchodni ¢innosti z byvalé Statni banky
Ceskoslovenské. V roce 1992 se stala banka akciovou spolecnosti a jeji akcie byly
zatfazeny do kuponové privatizace. V roce 1997 schvdlila vlada prodej statnich akeii

KB strategickému investorovi, ktery vroce 2001 ziskava francouzska Société
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Générale. Vroce 2003 je dle ankety MaterCard Banka roku nejdynamictéjsi a
Nejduveéryhodnéjsi bankou roku. (Historie spole¢nosti, 2015)

V roce 2006 nasleduje dokonceni odkoupeni 100% podilu ve spole¢nosti Modra
pyramida stavebni spofitelna. Jako prvni na svych internetovych strankéach zavedla
aplikaci investicni kalkulacky, kterda poskytuje moznost navrhu portfolia jak
investi¢nich, tak i spoticich produktt. V roce 2012 ziskava jiz po paté ocenéni Banka

roku poradané spolecnosti Fincentrum. (Historie spolec¢nosti, 2015)

Dle udaji zroku 2013, které banka uvddi ma zhruba 1,6 milionu klientd
soustfedénych do 399 pobocek po celé republice. Primérny pocet zaméstnancl
spolecnosti byl 8604 osob. Poskytuje sluzby v oblasti investi¢niho, podnikového a
retailového bankovnictvi. Mezi specializované sluzby banky patii penzijni a stavebni

spoteni, zZivotni pojisténi a faktoring. (Zékladni informace, 2015)

Hypote¢ni uvéry jsou poskytovany pouze ve varianté fixni urokové sazby s riznou
délkou fixace. Existuje zde moznost sluzby flexihypotéka, kterou si zdkaznik muze
ke svému uvéru platit, a ma tak zachovanu moznost mimotadnych vkladd. Hlavnimi
druhy poskytovanych hypoték jsou koupi nemovitosti, stavba, modernizace,

vyporadani majetku, zpétné proplaceni a refinancovani. (Hypotéky, 2015)
1.3.3 Hypotecni banka a.s.

Na svych internetovych bankédch na rozdil od konkurence neuvadéji presné datum
vzniku, pouze konstatuji, ze na trhu jsou jiz 20 let. Hlavnim akcionafem je
Ceskoslovensk4 obchodni banka a.s., ktera je ¢lenem mezinarodni finanéni Skupiny
KBC Group NV. Hypotecni banka se specializuje vyhradné na poskytovani téchto
typtl avéri. (O bance, 2015)

Pocet pobocek se od roku 2012 rozsifil a banka dnes vede celkem 34 obchodnich
mist. Pocet pracovnikli se aktudlné neuvadi, ovsem vroce 2013 to bylo 492
evidovanych zaméstnanc. Mimo hypotecni Gvéry poskytuji sluzby pojisténi bydleni
a pojisténi hypotéky. V roce 2005 v ramci soutéZe Banka roku ziskala spolecnost 1.
Misto v kategorii Hypotéka roku, nasledovala spousta dal$i uspéchii. I v letosnim
roce jiz ziskala ocenéni, a to v soutézi Zlatd Koruna. Konkrétn¢ druhé misto za

produkt bezpecné financovani. (O bance, 2015)
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Hypotecni banka se zamétuje predevsim na financovani avérti na koupi nemovitosti,
rekonstrukce a stavby, americké hypotéky a refinancovani. Jako jedini na trhu
aktudlné nabizeji takzvanou Australskou hypotéku, ovSem nikde neni mozné vy¢ist,
v ¢em konkrétné se tento typ 1isi od jakékoli jiné. Uvadéji, Ze diky tomuto Gvéru pii
splnéni urCitych parametrt snizi klientovi urokovou sazbu o 0,4 %. (Nabidka

hypoték, 2015)
1.3.4 Ceska spofitelna a.s.

Vznik banky je datovan do roku 1825 a pravem je oznacovana za nejstar$i u nas.
Spolec¢nost Erste Group se stala vétSinovym vlastnikem v roce 2000. Pocet klientd
banky pfesahuje 5 milionil. Ti jsou obsluhovani na 633 pobockach v celé republice.
Primérny pocet zaméstnancii je 10545, proto je instituce také velmi vyznamnou na

poli poskytovatele prace. (Profil Ceské spotitelny, 2015)

Spolecnost jiz jedenactkrat ziskala prestizni ocenéni nejdiveéryhodnéjs$i banka roku
v soutézi Fincentrum Banka roku. Magazin The Banker v roce 2014 ozna¢il Ceskou
spofitelnu jiz po osmé za Banku roku. Na internetovych strankdch se klient docte, ze

disponuji  nejSirSi  rozsahem bankovnich sluzeb, které jsou poskytovany

prostiednictvim pobo&ek, bankomatii a platbomatil. (Profil Ceské spofitelny, 2015)

Mezi financované moznosti patii koupi druZzstevniho bytu, pofizeni dievostavby,
koupi nemovitosti, rekonstrukce a v neposledni rad€ refinancovani stavajici
hypotéky. Svym klientim nabizi sluzbu Variabilita, se kterou mohou své splatky na

urity ¢as odlozit nebo pIné prerusit. (Hypotéka Ceské spofitelny, 2015)
1.3.5 GE Money Bank a.s.

Spolecnost je povazovana za jednu z nejvétsich ¢eskych penéznich ustavi. Na nasem
trhu pasobi od roku 1997 a momentalné¢ eviduji pies jeden milion klient. Pocet
zamé&stnancll se pohybuje okolo 3500 osob. Vlastnikem je spolecnost General

Electric respektive jeho finan¢ni sektor GE Capital. (O spolecnosti GE Money, 2015)

Slovo inovace je zalezitost, které si v této instituci velice zakladaji. Na svych
internetovych stranach uvadéji, ze jako prvni zavedli elektronicky vypis z uctu,

komunikaci s klienty pies zabezpeceny internetovy chat, bezkontaktni zplisoby
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placeni a jiné. Faktem je, Ze internetova banka je kazdoro¢né ocenovéana jako

jednicka na ¢eském trhu v soutézi Zlatd Koruna. (O spole¢nosti GE Money, 2015)

GE Money Bank je jednou z mala ustavl, kterd poskytuje mozZnost financovani
takzvanym ,,pfedhypoteénim® Uv€rem, samoziejmosti je financovani koupi
nemovitosti, rekonstrukce, americka hypotéka a refinancovani. Svym zékaznikiim

poskytuji moznost ménit splatky oproti dob¢ splatnosti. (Hypotéky, 2015)
1.3.6 Sberbank CZ a.s.

Pivodnim ndzvem spole¢nosti byla Volksbank CZ a.s., kterou v roce 2012 prevzala
spole¢nost Sberbank CZ a.s., ta je dcefinou spolecnosti Sberbank Europe AG. Dnes
¢itd banka okolo sto tisice klientl a poskytuje sluzby jak soukromym osobam, tak
malym a stfednim firmdm a v neposledni fad€ i korporacim. (Pfedstaveni banky,

2015)

Jiz v roce 2013 ziskala instituce své prvni ocenéni v soutézi Fincentrum Banka roku
a to konkrétné 3. misto za nejdynamictéjsi banku. Rok 2014 pfinesl dals$i hodnotné
ocenéni. Zlaty mésec ji ohodnotil jako nejlepsi finanéni instituci. Sberbank si zaklada
na atraktivité produktl a sluzbach pro naro¢né klienty. Momentaln¢ u nas ptisobi ve

29 pobockach soustfedénych prevazné do vétsich mést. (Predstaveni banky, 2015)

Z oblasti hypotecnich tvéra aktualné fesi pofizeni nové nemovitosti, rekonstrukei,
stavbu, refinancovani, netcelovou hypotéku a pifedhypoteCni uvér. UmoZnuji
klientim pieruseni splatek za podminky nemoci nebo ztraty piijmt. Jako jedni
z méla financuji na nasem trhu i koupi nemovitosti od mésta ¢i obce. (Hypotecni

uvéry, 2015)
1.3.7 Equa bank a.s.

Tato banka ma pouze jediného akcionafe a tim je Equa Group Ltd. Na nasem uzemi
pusobi od roku 2011. Pro vefejnost prezentuji jednoduché, transparentni a
srozumitelné sluzby. V soucasnosti se zabyvaji osobnim 1 firemnim financovanim,
jejich sluzeb vyuziva jiz 150000 klientd v 57 pobockéch. V letosnim roce jiz ziskali
sedm ocenéni jako napiiklad 1. misto ve Zlaté Koruné za Uvéry a Hypotéky. (O nas,

2015)
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Vzhledem ke kratké ptisobnosti na trhu a postupnym rozsifovanim si vytvoftili na poli
poskytovani hypotecnich tvérii nesmazatelnou pozici, coz dokazuje i letosni ocenéni.
V této chvili véruji refinancovani, koupi nemovitosti, rekonstrukci a netcelovou
hypotéku. Mimo ptedchozi uvedené nabizeji i moZnost hypotecniho Uvéru bez
dokladéani pfijmu a tzv. hypotéku FIT, coz je moznost poskytnuti uvéru i pro

zékazniky s horsi platebni moralkou. (Hypotéky, 2015)
1.3.8 mBank S.A.

zalozeni spoleCnosti u nds je datovano do listopadu 2007. Pobocky, kterych
je momentaln¢ 26, zde funguji pouze jako poradenska centra a mista, kde si klienti
sjednédvaji hypotéky, coz jim umoznilo poskytovat nejvyuzivanéjsi sluzby zdarma.
Celkovy pocet obsluhovanych klientl se ptibliZzuje sto padesati tisicim. (Vitejte v

mBank, 2015)

Pivodni nazev BRE Bank byl zménén od 1. 1. 2014. Stejn¢€ jako ptfedchozi banky i
tato pravidelné sbird rizné ocenéni. V roce 2015 to je naptiklad druhé misto ve Zlaté

koruné za Novinku roku, coz byla mobilni aplikace 2.0 mBank. (Vitejte v mBank,

2015)

Z oblasti hypotecnich uvért fesi jak ucelové, tak netcelové financovani. U prvniho
zminéného je to predevs§im koupi nemovitosti, vystavba a rekonstrukce, vypotadani
majetku a refinancovani. Pfidanou sluzbou navic je poskytovani zajisténi platebni
schopnosti at’ uz jednordzovou variantou nebo mésicné placenou. Pii pohledu na
urokové sazby klient zjisti, ze si mlize zvolit mezi fixnim a variabilnim urokem.

(mHypotéka, 2015)
1.3.9 Srovnani vybranych bankovnich instituci

Vycet osmi vybranych spolecnosti mize byt findln¢ rozdéleno na stalej$i a novejsi
nebo také na silné a slabsi ¢lanky finanéniho trhu. Mezi prvni zminéné je zafazena
UniCredit Bank, Ceska spotitelna, Komer¢ni banka, Hypote¢ni banka a GE Money
Bank, naopak ke druhym uvedenym je zafazena Equa Bank, Sberbank CZ a mBank.
Déleni je takto vytvoieno s ohledem na historicky vznik, ale i na dostupna data poc¢tu

obsluhovanych klientt.
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Vsechny uvedené spolecnosti svym klientim nabizeji moznost refinancovani
hypote¢niho tvéru. Jsou také schopni klientim poskytnout zajisténi splaceni ve
formé pojiSténi, at uz Zivotniho, nebo piimo pojisténi schopnosti splacet. Ke
spole¢né charakteristice patii také moznost propocitat si hypotéku na internetovych

strankach banky a moznost objednat si schiizku pfes internet.

Témet vSechny poskytuji sluzby nejen soukromym osobam, ale také podnikatelim
pfipadné korporacim. V tomto je velmi odliSnd Hypote¢ni banka, kterda se
specializuje vyhradné na poskytovadni hypotecnich uvéri a snimi spojenych

produkti.

Dalsim obrovskym rozdilem v poskytovanych sluzbach je vniméan fakt u mBank a
Equa bank, které neumoziiuji svym klientim pokladni sluzby. Autorka prace to
povazuje za obrovskou nevyhodu, protoze pokud si klient potfebuje z bézného uctu
vybrat vét§i obnos penéz, nez umoziuji bankomaty, je nucen si hotovost poslat na
jiny ucet, popiipadé poslat si patfi¢nou ¢astku na ucet nékoho blizkého a ten mu ji
nasledné vybere ze svého Uctu. Uvedeny piiklad, je vSak jen jednou z moZnych

nastalych situaci.

Jako dalsi rozdil mize byt vniméan fakt, Ze hypotecni Gvéry, respektive zameéstnanci
schopni poskytovat tyto sluzby, se ne u vSech bank vyskytuji na kazdém obchodnim
misté. U mbank a Ceské spofitelny je nutné pied navitévou ovéfit, zda tento typ

uvérl na dané pobocce procesuji a zda je tam zaméstnan hypotecni bankét.

Jiz bylo popsédno obecné srovnani, jind porovnani budou uvedena az v dalSich

kapitolach prace, a to pfedevs§im na zvolena srovnéavaci data.
1.4 Mystery shopping v uréenych bankovnich institucich

V této kapitole bude postupné feSena prvni a druha faze mystery, tak, jak byly
uvedeny v ¢asti teoretické oznacené 3.2.2 Faze mystery shoppingu. Vyhodnocovaci
casti druhé faze bude vénovana samostatnd kapitola. Tieti faze, interpretace
vysledkd, soucasti prace nebude. Ptfipadnd doporuceni na zmény budou uvedena

spole¢n¢ vyhodnocenim.
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1.4.1 Pripravna faze

V tomto piipravném kroku je tfeba popsat zadani, zvolit mystery shoppera, sestavit

scénar a kone¢né stanovit hodnotici kritéria.
1.4.1.1 Zadani

Cilem nakuptll je najit dle stanovenych parametrii idedlni feSeni pro potencidlniho
klienta s potiebou refinancovani hypote¢niho uUvéru. Na zikladé¢ pozadavku
UniCredit Bank porovnat konkuren¢ni nabidky zvolenych bank vuci jejich.
Pozadavek byl na porovnani s Komeréni bankou, Ceskou spofitelnou, Hypote¢ni
bankou, Sberbank a GE Money bank, jako jejich nejvétSich konkurentii na poli
poskytovatelll hypotecnich Gvéril. Z iniciativy zpracovatele této prace, a na zaklade
zjisténi z internetovych porovnavacu, byly pfidany dalsi dvé banky a to mBank a

Equa bank.

V pribéhu tajného nakupu se bude mystery shopper dotazovat na dand hodnotici
kritéria, pokud nebudou zminény pracovnikem zkoumané banky. Piesna konkrétni
mista navstév jsou ponechana k libovolnému zvoleni ndkupciho, pouze je ze strany
Unicredit pozadovéno cileni oblasti mimo Prahu, zdGvodu naprosto odlisné

primérné vyse poskytovanych avéri.
1.4.1.2 Volba mystery shoppera

Vzhledem na zaméstnaneckou vazbu ve spole¢nosti UniCredit a na pro spole¢nost
vykonavanou ¢innost byly veskeré navstévy financnich instituci provedeny autorkou
bakalarské prace a pro mystery u Unicredit byla vybrana pobocka v Ostravé, aby

nedoslo k odhaleni a rozpoznani shoppera.

Mystery shopper musi mit scénaf vzity, aby nedoslo k odlisnostem u jednotlivych
navstév, a souCasné¢ musi puasobit duveéryhodné, aby nevzbudil podezieni u

pracovnika banky a neodhalil tak sviij zamér.

Diivod pro provedeni zkuSebnich mystery, bylo vyladéni nedostatki a ziskani jistoty.
Diky tomuto bylo jesté pred provadénim danych navstév zjisténo, ze pro schizku na
vytvofeni nabidky na hypotecni uvér je nutné si pfedem domluvit schizku.

V opacném piipadé¢ se mohou stat dvé situace. Na poboclce se nebudou moci
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klientovi vénovat, nebo nebude pifitomna kompetentni osoba schopnd poskytnout

potfebné informace.
1.4.1.3 Mystery scénar

Pro vytvofeni scénafe musi byt nejprve zndmy parametry, kterych se mé scénar drzet
a na kter¢é ma byt napasovan. V tomto ptfipadé jsou zadané parametry UniCredit
Bank nasledujici:

» Refinancovani hypotec¢niho tivéru, jakozto aktualné velmi vyuzivaného typu
uvera
Vyse dluzné ¢astky k refinancovani 1500000 CZK
Piivodni ocenéni bylo ve vysi 2300000 CZK
Uvér s pojisténim
Vek klienta do 35 let
Splatnost 25 let

YV V. V V V V

Fixace na 5 let

Mystery shopper na ptfedem telefonicky domluvené schiizce bude projednéavat
moznost refinancovani svého hypote¢niho uvéru dle vyse uvedenych parametrt a za

daného scénare.

Klientka je vdana, narozena 23. 9. 1985, muz je o dva roky star§i. V tuto chvili
manzelé nemaji déti, ale do budoucna je planuji. Cisté pfijmy rodiny se aktualng
pohybuji okolo 35 tisic korun za mésic a oba jsou ze zaméstnani na hlavni pracovni
pomér. Mimo splacenou hypotéku maji z tivérovych produktti pouze kontokorent na
deset tisic korun. Soucasnou hypotéku maji vedenu u Raiffeisen Bank. Pivodni vyse
poskytnutého tvéru byla 1700000 s urokovou sazbou 2,99 %, s 3 letou fixaci, ktera
jim kon¢i v srpnu roku 2016. Pivodnim tUcelem byla koupi rodinného domu mimo
zéplavovou oblast bez nebezpeci vyskytu povodné a plivodni ocenéni k dispozici

klientka nema.
1.4.1.4 Hodnotici Kritéria

V zavislosti na potfeb¢ ziskat nabidky konkurence a s nimi dale pracovat, porovnat
je, nebude vypracovan zaznamovy arch, nybrz budou stanovena hodnotici kritéria.

Pozorovatel nebude posuzovat chovani pracovnika banky ani prostfedi obchodniho
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mista. Sousttedi se pouze na ziskani adekvatni nabidky za uréenych parametrt a dle

daného scénafe.

Hodnotici kritéria budou pouzita pro porovnani nabidek, které povede ke konecnému
doporucujicimu stanovisku pro pfipadného klienta a finalné k pfipadnym
doporucenim pro zmény v nabidce od spole¢nosti UniCredit bank, za piedpokladu,
ze tyto zmény budou potiebné. Hodnotici kritéria jsou stanoveny ve spolupraci
s vedenim spole¢nosti UniCredit v nasledujici tabulce. Kazdému kritériu je pfidéleno
pofadové Ccislo, které bude dale uvadéno pii zpracovani mystery nakupu ve

vybranych spole¢nostech.

Tabulka 1: Stanovena hodnotici kritéria

1 Vyse urokové sazby
2 Vliv pojisténi schopnosti splacet na vysi Grokové sazby, vyse slevy
Podminka zfizeni béZného uctu pro splaceni hypotecniho uvéru. Pokud ano,

W

jaka je vyse poplatkd za mésic?

Povinnost zfizeni dalSich produktl pfi dané urokové sazbé vE. vySe poplatku
Vyse poplatku za ocenéni nemovitosti

Vyse poplatku za vytizeni a zpracovani hypotéky

Poplatek za Cerpani ano/ne v jaké vysi

Vyse platby za pojisténi schopnosti splacet

Zustatek jistiny po 5 letech

10 Moznost mimotadnych vkladi/v jaké vysi/s jakym poplatkem
11 Nabidnuti slevy z tirokové sazby nad rdmec nabidky/o kolik
12 Moznost refinancovani bez dokladani pfijmu

13 Jak dlouho dopiedu mtize klient refinancovat hypotéku?

14 Vyse mésicni splatky

Zdroj: Vlastni zpracovani ve spolupraci s UniCredit Bank

Jednotlivé mystery navstévy budou zaznamendny na nahravaci zatizeni pro pozd¢jsi
zpracovani a piipadné ujasnéni sdélenych informaci od pracovnika dané banky.
Zpracovatel ma tak moznost se kdykoli vratit zpét k informacim z dané navstévy,
¢imz predejde piipadnym chybné uvedenym vysledkim. V realizaéni fazi u
jednotlivych ndvstév budou potfadova Cisla pouzita neménné a vzdy déna do
souhrnné tabulky suvedenymi, konkrétn¢ ziskanymi hodnotami a zjiSténymi
informacemi hodnoticich kritérii. Tabulka bude umisténa pokazdé na konci popisu

kazdého nakupu.
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1.4.2 Realizacni faze

Tajné ndkupy byly provedeny v osmi bankovnich institucich po pfedem domluvené,
telefonicky objednané, schiizce. Déale budou popsany konkrétni zkoumana obchodni
mista, uvedeny jejich adresy vcetné data a Casu provedeni navstévy. Autor prace
muze rovnéz zminit velké odliSnosti, poptipad€ neptipustné véci a situace, které by
mohli ovlivnit rozhodnuti zakaznika, ovSem pfi vysledném porovnavani na né

nebude bran zietel.

Pro objektivni porovnani nabidek jsou jednotlivé mystery provedeny béhem 14
denniho obdobi, a to od druhého do Sestnactého listopadu. Pokud by autorka prace
provadéla navstévy v odlisSnych mésicich, data by nemusela byt relevantni, protoze
platnost vyhlasovanych nabidek bank, stejné tak, jako platnost trokovych sazeb, je

obvykle maximalné jeden mésic.
1.4.2.1 UniCredit Bank Ostrava

Obchodni misto se nachazi na adrese Nova Karolina Park, 28. tijna 3348/65, 70200
Ostrava. Navstéva se uskutecnila 4. 11. 2015 ve ctrnact hodin a byla domluvena
telefonicky predem, dany den rano. Schiizka trvala zhruba 45 minut a byla témér

nejdelsi ze vSech.

Klientce byla nabidnuta voda nebo kava, coz bylo velmi pfijemné vzhledem k ¢asu
stravenému na pobocce. Bankéika nejprve dala prostor klientce, aby vyjadiila sviij
pozadavek a trpélive ji vyslechla, nasledné se zacala ptat na nékteré udaje, aby mohla
vytvofit nabidku. Potfebnymi idaji byli délka splatnosti, délka fixace, vySe uvéru,

priblizna cena nemovitosti, vék zadatele.

Po vytisténi uréitého navrhu, ktery byl predlozen, zac¢ala zaméstnankyné vysvétlovat,
co je obsahem nabidky, za jakych piedpokladi je dand nabidka platnd, jaké
podminky jsou spojeny s trokovou sazbou. Do tohoto momentu se nezeptala na
piijmy klientky, na to jestli ma né&jaké déti, kolik ma jesté splacenych zavazki, coz
jsou vSechno data, potfebna pro zjisténi bonitni situace klienta, bez kterych neni

mozné védét, zda mize byt uveér klientovi poskytnut.
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Nabidka s urokovou sazbou 1,59 % u této banky byla podminéna otevienim bézného
uctu, ze kterého bude uvér splacen, a na ktery musi byt pfipisovan alespon 1,5
nasobek mésicni splatky avéru. Dédle byla platnd za podminky pojisténi schopnosti
splacet, které je hrazeno jednordzové na 5 let a klient ma moznost jej zaplatit
z vlastnich financ¢nich prostfedki nebo navySenim uvéru a jako posledni pak aktivné
vyuzivanou kreditni kartu. Prvni dvé zminéné podminky jsou v nabidce pod slevou

0,5 % ze zékladni urokové sazby a posledni zminéna pak se slevou 0,1 % ze sazby.

Bankétkou byly vysvétleny 1 parametry pozadovanych produkti pro uvedenou
urokovou sazbu a byly zodpovézeny veskeré dotazy klientky. Jak kreditni karta, tak
bézny ucet néjakym zpisobem nezvySuji naklady hypoteéniho uvéru. Karta je
vedena 1 vyddna bez poplatku po celou dobu a konto u této banky zdarma je pod
jedinou podminkou, a to zaslani alespont 12000 korun na ucet kazdy mésic, coz pro

klientku s rodinnym piijmem 35000 korun je splnitelné.

Po vysvétlovani byla klientce zminéna moznost uvér refinancovat bez piipadného
dokladéni pfijmi za podminek, ze doposud fadné splacela s manZelem veskeré
zavazky, dle vyhodnoceni bankovnich registri, a Ze nové poskytnuty uvér nebude
parametry odlisny od stavajiciho. Tato spole¢nost umoznuje refinancovat hypotecni
uveér klientim jeden rok dopifedu, to znamena, ze na jeho vycerpani dle tvérové

smlouvy maji klienti nanejvys dvanact mésict.

Tyto a ostatni porovnavaci body jsou uvedeny v tabulce 2: Hodnotici kritéria
Unicredit Bank, uvedené niZze a stejnym zpusobem, jak uz bylo avizovano
v podkapitole 5.2.1.4 Hodnotici kritéria, budou uvedeny pro vétsi piehlednost

vSechny vysledky z kazdé bankovni instituce.
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Tabulka 2: Hodnotici kritéria UniCredit Bank

1 1,59 %

2 Ano, sleva 0,5 %

3 Ano, zdarma

4 Ano, kreditni karta bez poplatku

5 Zdarma

6 Zdarma

7 Za navrh na vklad 1500,-, na zapis zastavy zdarma
8 45000,- jednordzovée na 5 let

9 1 283 025,39,-

10 20 % z vySe dluzné ¢astky kazdych 12 mésicii, zdarma
11 Ano, 0,1 %

12 Ano

13 12 mésict

14 6245,- v¢. pojisténi

Zdroj: Vlastni zpracovani z udajii mystery shopping v UniCredit Bank

1.4.2.2 Komerc¢ni Banka Olomouc

Néavstéva byla provedena 7. 11. 2015 v 10:00 na pobocce Polska 1, 77900 Olomouc.
Na toto obchodni misto byla schiizka domluvena ptedchozi den, doba navstévy trvala

25 minut.

Prabéh schizky byl témét stejny jako v UniCredit. Zaméstnankyné dala nejprve
prostor klientce, aby sdélila svilj pozadavek, nésledné se pak vyptavala na potiebna
data, ale zde se navic pied vyti§ténim nabidky rovnou ptala i na tdaje k posouzeni
bonity. Mimo to mezi dotazy patfilo i kde ma klientka vedenu stavajici hypotéku,

jakou ma momentaln¢ urokovou sazbu?

Na pracovnici bylo patrné, Ze pfili§ zkuSenosti s témito uvéry nemd, na nckteré
dotazy klientky nebyla schopna odpovédét hned a bylo zjisténo, ze je v této bance
pouze pul roku. Je vSak nutno konstatovat, ze i1 ptes tak kratkou dobu na pracovni
pozici pusobila diveéryhodné, byla velmi ochotnd a vSe co na misté nevédela, do

dvou pracovnich dntl zjistila a dodatené zaslala emailem.

Obrovskym ptekvapenim byl fakt, Ze jako jedina bankovni instituce nejsou schopni
klientovi predem sdélit splatkovy kalendaf, nebo alespon kritérium ¢islo devét, a to
zustatek jistiny po 5 letech. Tento parametr nemohl byt ani dopocitan, jelikoz nejsou

schopni ani sdélit vysi umoru a Groku. Klient ani nevi, zda se hypotéka u nich splaci
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anuitné. Tuto informaci se dovidd az zuvérové smlouvy, coz je dle nazoru

zpracovatele nevhodné.

Na zavér schiizky klientce byl popsén zplisob zpracovani hypotecnich uvérti u banky,
uvedena piibliznd doba zpracovani a nasledného cerpani. Nestandartni bylo, Ze se az
v tuto chvili pracovnice zeptala, kdy ma vlastné klientka datum refinancovani. Tento
udaj je pro bankéie dulezity predevSim pro piedstavu, jak na dané vytizeni klient

spéchd, a zda je banka viibec schopna jeho pozadavku vyhovét.

Podminky pro refinancovani jsou vyhodnoceny v této bance pouze na zaklade
vystupu z registrii, doba délky Cerpani je 18 mésict. Pokud chce klient zachovat
moznost piedcasného splaceni mimo fixaci, musi si piiplatit tuto sluzbu za 99 korun

meésicne.

Tabulka 3: Hodnotici kritéria Komeréni banky

1 1,99 %

2 Ne

3 Ano, zdarma

4 Ne

5 Zdarma

6 Zdarma

7 Za navrh na vklad 1500,-, na zapis zastavy zdarma
8 425,- mésicné

9 Udaj nebyl poskytnut

10 20 % z vySe dluzné ¢astky/12 mésici za 99,- mésicné
11 Ne

12 Ano

13 18 mésict

14 6351,-

Zdroj: Vlastni zpracovani z idajii mystery shopping v Komer¢ni bance

1.4.2.3 Hypotecni banka Olomouc

Tticeti minutova navstéva prodejny na ulici Riegrova 12, 77200 Olomouc dne
10. 11. 2015 v 15:00 byla ptijemné a dle ndkupciho doba naprosto dostacovala ke

zjisténi pottebnych informaci.

Prostor obchodniho mista je pomérné stisnény, jednotliva pracovisté nejsou oddélena

zadnou ochranou zénou, coz zpisobuje, Ze je piesné slyset, co se odehrava u vedlejsi
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prepazky. Obrovskou vyhodou, a z jednani to bylo hodné znat, je silna orientace

spole¢nosti na poskytovani hypotecnich tvéra.

Mize byt konstatovano, ze se bankéfi jinymi produkty mimo sektor navazujicich na
hypotéky nezabyvaji. Bankérka ptesné védela, na co se ptat, co klienta miize zajimat.
Ze strany zékaznika nemuselo byt pokladano piiliS dotazl, jelikoz hypotecni

specialistka témer v§e zminila sama.

Stejné¢ jako u mnoha jinych instituci je klientovi v pfipadé fadného splaceni
poskytnuta moznost refinancovani zavazkli bez dokladdni pfijmu, ocenéni
nemovitosti provadéji zdarma, a tak se da fict, ze jedinym ocekdvanym poplatkem
zustava cerpani na podani navrhu na vklad zastavniho prava do katastru nemovitosti.

Protikladem je pak nemoZnost provedeni mimotadné splatky mimo fixaci.

Tabulka 4: Hodnotici kritéria Hypote¢ni banky

1 1,79 %

2 Ano, 0,2 %

3 Ano, zdarma
4 Ne

5 Zdarma

6 Zdarma

7 Za névrh na vklad 1900,-, na zapis zastavy zdarma
8 310,- mésicné
9 1 255 436,75,-
10 Ne

11 Ne

12 Ano

13 12 mésici

14 6206,-

Zdroj: Vlastni zpracovani z dajii mystery shopping v Hypote¢ni bance

1.4.2.4 Ceska spotitelna Pierov

Zde byl termin domluven 6. 11. 2015 a navstéva se uskutec¢nila 13. 11. 2015 ve 13
hodin. Adresa na tuto pobocku banky je Palackého 2882/16, 75002 Pierov. Doba
tady stravena byla opravdu nejdelsi ze vSech, konkrétn€ 72 minut, a to pifedevsim
z toho divodu, Ze i pfes sjednany termin tyden doptedu se bankétka klientce zacala

vénovat az 20 minut po domluveném case, bez jakékoli omluvy.
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Celé jednani dale probihalo v dost neochotném a neptijemném prostiedi, coz je nutné
konstatovat, ze pokud by se jednalo o skutecného klienta, je mystery shopperem

posuzovano, ze by tuto banku zfejmé nevyuzil.

Klientce nebylo viibec nic vysvétleno. Bankéika nezminila ani zdkladni podminky
poskytnuti hypote¢niho uvéru, vSe muselo byt ze strany klientky dotazovano.
Prestoze klientka zminila dobu splaceni 25 let, kterou si prala, byla ji nejprve
vytiSténa nabidka na 30 let a ochota na vytiSténi opravné nabidky zde také moc

nebyla. Tu se v§ak nakonec podafilo ziskat.

Hypotéka v dané bance byla podminéna sluzbou hypotéka s prémii, kterda je
zpoplatnéna tiemi tisici korun. Jedna se o sluzbu, kdy je po jednotlivych fixacich, za
pfedpokladu Ze klient v bance zlstava, vyplacena jednordzova prémie na bézny ucet
klienta. Na dotaz klientky, zda je mozné refinancovéani bez dokladani piijmu, bylo
odpovézeno, ze ano, ale podminky bankérka nechtéla sdé€lit. Jako divod uvedla, ze

podminky jsou u kazdého uvéru jiné.

Tabulka 5: Hodnotici kritéria Ceské spofitelny

1 1,89 %

2 Ano, 0,4 %

3 Ano, zdarma

4 Ano, sluzby hypotéka s prémii poplatek 3000,-
5 Zdarma

6 Zdarma

7 Za névrh na vklad 2000,-, na zapis zastavy 500,-
8 450,- mésicné

9 1 301 649,86,-

10 Ne

11 Ne

12 Ano

13 12 mésici

14 6298, -

Zdroj: Vlastni zpracovéni z dajii mystery shopping v Ceské spofitelng

1.4.2.5 GE Money Bank Olomouc

Schiizka na tomto obchodnim misté dne 6. 11. 2015 v pét hodin odpoledne trvala 20

minut, coz byla ze v§ech mystery nejkratsi doba a domluva s bankéikou prob¢ehla asi
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hodinu pfed navstévou. Adresa na toto obchodni misto je Polska 1201/1, 77900

Olomouc.

Ptestoze doba stravend na misté byla kratkd, pracovnice nabidla klientce vodu,
jednéni vedla po celou dobu v pfijemné atmosféte. Bylo z ni citit, Ze v oboru je velmi
zkusend. Zeptala se i na takové véci, jako napiiklad jakd nemovitost bude predmétem
zéastavy, zda byla nemovitost nékdy v minulosti zaplavena nebo se nachazi

v zaplavové oblasti.

Stejné jako u vSech ptfedchozich spole¢nosti, i zde musi byt hypotéka splacena
z bézného uctu u GE Money Bank, ktery mize byt veden zdarma, podminkou je
ptichozi mési¢ni obrat ve vysi minimalné 15000 korun. Mimotéadna splatka mtize byt
klientem provedena az do vySe 25 % zplvodni vySe Gvéru poprvé po dvanacti
radnych splatkdch a posléze po kazdych Sesti. Bankétka rovnéz zminila, ze vypis

z katastru nemovitosti a snimek katastralni mapy po klientce vyzadovana nebude.

Tabulka 6: Hodnotici kritéria GE Money Bank

1 2,24 %

2 Ne

3 Ano, zdarma

4 Ne

5 Zdarma

6 Zdarma

7 Za névrh na vklad 1900,-, na zapis zastavy zdarma
8 327,-

9 1263 131,66,-

10 Ano, 25% z ptivodni vyse uveéru/12-6 mésicii/zdarma
11 Ne

12 Ne

13 6 mesici

14 6534,53,-

Zdroj: Vlastni zpracovani z Gdaji mystery shopping v GE Money Bank

1.4.2.6 Sberbank CZ pobocka Brno

Schiizka probihala na obchodnim misté dne 12. 11. 2015 ve 13 hodin. Bankéika byla
0 navstéve informovana s dvoudennim ptedstihem. Piesnd adresa je Panska 2/4,

60200 Brno. Doba zde stravena byla 40 minut.
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Ke spolecnosti Sberbank autorka prace povazuje za nutné konstatovat, ze je velmi
obtizné¢ nejen si domluvit v této spolecnosti schiizku, ale vibec se na nékteré
z obchodnich mist dovolat. To se podafilo az po ¢tyfech dnech pomérné naléhavého
voléani. Z tohoto ditvodu je mystery provedeno v Brnég, protoze v Olomouci nebylo

mozné se s nikym zkontaktovat.

Zjisténé informace v této bance byly pomérné piekvapivé. Sberbank je v mnoha
smérech odliSnou spolecnosti z pohledu posuzovanych kritérii. Svym klientim
umoziuji mimotradné splatky do vyse 10 % z aktudlniho zlstatku jistiny, odhad si
zadatelé rovnéz hradi, a navic nemaji jednotnou cenu. U rodinného domu se poplatek

pohybuje od péti do Sesti tisic, dle poskytnuté informace od bankéiky.

Podminkou urokové sazby je nejen bézny ucet, ale 1 pojisténi schopnosti spléacet.
Naopak je jedinou instituci, které poskytuje sluzbu cerpani na podani navrhu na

vklad zastavniho prava do katastru nemovitosti zdarma.

Tabulka 7: Hodnotici kritéria Sberbank CZ

1 1,99 %

2 Ano, sleva 0,2 %
3 Ano, zdarma

4 Ne

5 5 az 6 tisic korun
6 Zdarma

7 Zdarma

8 319,- mésicné

9 1261 522,06,-
10 Ano, 10% z dluzné ¢astky/12 mésicti/zdarma
11 Ne

12 Ano

13 12 mésici

14 6371,-

Zdroj: Vlastni zpracovani z Gdaji mystery shopping v Sberbank CZ

1.4.2.7 Equa Bank pobocka Olomouc

Mystery ndkup této banky na adrese Polska 1, 77900 Olomouc prob¢hl 10. 11. 2015

v 15:00 a trval 35 minut. Bankét byl ¢asové velmi presny a klientku jiz ocekaval.
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Celou dobu navstévy si pracovnik zapisoval pozadavky a dle jeho minéni podstatné
informace od klientky. Diky tomuto pak nemusely byt kladené dotazy znovu
opakovany a cely rozhovor mél uréity ¥ad. Cas straveny na této pobocce byl velmi

efektivni a zaméstnanec piisobil opravdu profesionalné.

Podminka vedeni bé&zného uctu pro splaceni je samoziejmosti. Oproti ostatnim
spole¢nostem klient hradi poplatek za ocenéni nemovitosti, ale az pti ¢erpani uvéru,
kdy jiz ma jistotu poskytnuti hypotéky. Poskytnuti uvéru bez dokladani piijmu je
rovnéz dle vystupu z Gvérovych registrli, které poskytnou bance obraz o platebni
moralce klienta. Ke schvalenému a ¢erpanému uvéeru je dle nabidky zakaznikovi

ptipsén bonus ve vysi 5000 korun na bézny ucet.

Tabulka 8: Hodnotici kritéria Equa Bank

1 1,99 %

2 Ano, sleva 0,3 %

3 Ano, zdarma

4 Ne

5 4.900,-

6 Zdarma

7 Za navrh na vklad 1900,-
8 495,-

9 1260 737,30,-

10 Ano, 20% z dluzné ¢astky/12 mésicti/zdarma
11 Ano, 0,2 %

12 Ano

13 12 mésicu

14 6351,-

Zdroj: Vlastni zpracovani z idaji mystery shopping v Equa Bank
1.4.2.8 mBank pobocka Olomouc
ZavéreCny tajny nakup probéhl dne 16. 11. 2015 od 18 hodin do pil sedmé v této

bankovni instituci a domluven s bankéfem byl dany den rano. Kiosek banky se

nachazi na ulici Polska 1, 77900 Olomouc.

Za obrovskou nevyhodu miiZze byt povazovéna situace, kdy spole¢nost nema svého
hypote¢niho bankéte k dispozici na pobocCce neustdle. Piestoze schiizka byla

domluvena dopfedu a bankéft tak znal téma s predstihem, nebyl na situaci pfipraven a
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pouze se omluvil, Ze neni hypote¢ni specialista a ze kolega na pobocce neni

pfitomen.

Z divodu vySe uvedeného, byl pribéh navstévy lehce feceno velmi krkolomny.
Pracovnik nabidku vytvarel pomoci kolegy po telefonu, coz mize byt povazovano za
neprofesionalni a pomérné nepiijemné pro zakaznika, jelikoz jsou predavany

davérné informace n¢jaké osobé, kterou ani nemiize vidét.

Pén, ktery sed¢€l za pocitacem, pokladal klientovi otdzky bez jakéhokoli vysvétleni,
k ¢emu je potiebuje znat. Shopper vsak ptresto ocenil snahu, kterou protéjsi strana
méla, aby alespont néjakym zplsobem zékaznikovi vyhovéla a odpovédéla mu na
vSechny polozené otazky. Toto setkani, i celkem z logického hlediska, bylo pomérné

dlouhé, konkrétné pétapadesat minut.

Tabulka 9: Hodnotici kritéria mBank

1 1,99 %

2 Ano, 0,25 %

3 Ano, zdarma

4 Ne

5 Zdarma

6 Zdarma

7 Za navrh na vklad 1500,-

8 22.000 jednorazovée prvni 2 roky
9 1260 768,-

10 Ano, 10% z dluzné ¢astky/12 mésicli/zdarma
11 Ne

12 Ano

13 30 dnii

14 6351,-

Zdroj: Vlastni zpracovani z idajii mystery shopping v mBank

1.4.3 Vyhodnoceni

V této Casti prace autorka vyhodnoti vysledky a zjisténa data z provedenych mystery
nakupii. Z divodu piehlednosti budou jednotliva hodnotici kritéria dana do tabulky
a sefazena vzdy od nejlepsi po nejhorsi vystup. Rovnéz bude pfirazeno ke kazdému
vystupu ur¢ité bodové ohodnoceni. Systém ptfidélovani bodl je popsan
v nésledujicim textu. Tento systém je zvolen pfedev§im zdivodu dodrzeni

objektivnosti zpracovatele vysledki.
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S hodnocenim bude dale pracovano pro nasledné doporuceni. U vysledkl s urcitou
hodnotou bude stupnice urCena stejnym zpusobem jako napiiklad znamkovani ve
Skole (1 bod = nejlepsi vysledek). Pokud bude u vice spole¢nosti zjiSténa totozna
hodnota, pak budou ptidélené body téchto spolecnosti vzdy ve stejné vys a stanoveny
jako nejblizsi k pripsanym bodim k ptedchozi zjisténé lepsi hodnoté (upfesnéno na

ptikladu nize).

Data zjisténa pak jako horsi ziskaji bodové ohodnoceni s opaénym pravidlem, a to
jako nejvzdalen¢jsi k lepsi ziskané hodnoté s pfipocitanim vynechanych pozic.
V ptipadé jednoslovné odpovédi (ano, ne, zdarma) bude ptfidélen jeden nebo dva
body se stejnym pravidlem. Posledni moznosti je, ze banka nebyla schopna na dané
kritérium odpovédét vibec. Za tohoto predpokladu bude piidéleno na stupnici

nejhorsi mozné ohodnoceni.

Pro objasnéni je uvedeno na ptikladu. Pokud je uvazovano pét bank A, B, C, D a E
z nichz banka A ma nejlepsi vysledek, banka B a C stejny, banka D nejhorsi a banka
E hodnotu nedodala. Bodové hodnoceni bude rozd€leno takto: A=1,B=2,C=2,D
=4, E = 5. Pfi jednoslovné odpovéedi banka D poskytuje sluzbu zdarma ostatni ne a
banka E znovu hodnotu nedodala. Pfidélen¢ body budou D=1, A=2,B=2,C =2,
E=3.

1.4.3.1 VySe arokové sazby

Ziskané udaje k tomuto kritériu byli u Ctyf spolecnosti se stejnou hodnotou, u tii
s lepsi a u jedné byla nabidka vysoko nad ostatnimi. Hodnotu v rdmci modelace
poskytly vSechny spoleCnosti a je tak jasné, ze patii k nejzasadnéjSim parametrim

v nabidce bank.

Od trok se totiz do jisté miry odviji dal§i hodnoty, jako napiiklad ziistatek na jistiné
uvéru po péti letech nebo podil Groku a timoru. Neni to vSak jediny tdaj, ktery
zminéné Castky ovliviiuje. Nutno podotknout, ze urokovou sazbu sd¢lovali
pracovnici jeSt¢ pfed samotnym vytiSténim nabidek a pomérné dost na ni

upozornovali.
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V nasledujici tabulce jsou znazornény vysledné nabidky turokii z posuzovanych
instituci a k nim pfidélena bodova ohodnoceni, dle jiz zminéného systému. Data jsou

zobrazena od nejlepsi po nejhorsi.

Tabulka 10: Porovnéni arokovych sazeb

UniCredit Bank 1,59 % 1
Hypote¢ni banka 1,79 % 2
Ceska spofitelna 1,89 % 3
Komer¢ni banka 1,99 % 4
Sberbank 1,99 % 4
Equa Bank 1,99 % 4
mBank 1,99 % 4
GE Money Bank 2,24 % 8

Zdroj: Vlastni zpracovani z udaji ziskanych v pribéhu mystery shopping
1.4.3.2 Vliv pojisténi schopnosti splacet na vysi urokové sazby

V dnesni dobé¢ nestability trhu prace, stresového prostiedi a celkové vyssiho rizika
onemocnéni je dilezité si zavazek, jakym je hypotecni avér dobie zajistit. U vétSiny
lidi se jedna o splatnost téméet do dichodového véku, kdy se rizika nemoci, ztraty
zaméstnani a 1 samotného umrti zvySuji, coz si mnohdy mlad$i zadatelé

neuvédomuyji.

To je jednim z divodul, pro¢ nékteré bankovni instituce chtéji mit takové zavazky
pojistény. Na oplatku vSak také nékteré za tuto cenu davaji svym klientim slevy
z Grokové sazby. Kazda spolecnost k tomuto pfistupuje jinym zpisobem a slevy

poskytuji rovnéz v jiné vysi.

Pti jednotlivych mystery nakupech bylo z nékterych bankéit poznat, Ze jejich banka
na néjakém pojisténi netrva a hovor tak nebyl ani k tomuto smétovan. Ptikladem je
tteba GE Money Bank. Dalsi, pomérné extrémni situace nastala v mBank, kde z st

bankéfe bylo pfimo feceno, ze se banka na toto nezamétuje a doporucuje tak
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klientovi, aby se zajistili nékde jinde. Pro¢ tato spolecnost, respektive jeji

zameéstnanec, pristupuje k pojisténi takto laxné, zstava zahadou.

Autorka prace ovSem povazuje tento piistup za chybny, protoze banka tak ptichazi o
obchod s klientem a nejen v oblasti pojisténi, nybrz v nékterych piipadech muize

ptijit o klienta jako celek.

Opakem pospané situace je UniCredit Bank, kde pro zménu bankérka na pojisténi
hypotecniho uvéru velmi dbala. V urcitych situacich az tlacila na souhlas klientky se
zajiSt€nim budouci moZné hypotéky. Dlvodem bude ziejmé vyse slevy 0,5 % za

pojistné u této banky, bez né¢jz by urokova sazba nebyla tak zajimava.

Porovnavat pouze vySe poskytnutych slev by bylo vtomto ptipadé irelevantni,
jelikoZ spolecnost, ktera naptiklad slevu neposkytuje, mize mit zdkladni tirokovou
sazbu niz$i, nez ta co ji poskytuje. V nize uvedené tabulce se tak nachazi souhrn
vyziskanych daji od vsSech spolecnosti rovnéz setazeny od nejlepsi po nejhorsi
hodnotu a s pfidélenymi body. OvSem s ptihlédnutim na predchozi hodnotici

parametr (irokovou sazbu).

Tabulka 11: Porovnéni urokové sazby a slevy za pojisténi

UniCredit Bank 1,59 % 0,5 % 1
Hypotecni banka 1,79 % 0,2 % 2
Ceska spofitelna 1,89 % 0,4 % 3
Komer¢ni banka 1,99 % NE 4
Sberbank 1,99 % 0,2 % 5
mBank 1,99 % 0,25 % 6
Equa Bank 1,99 % 0,3 % 7
GE Money Bank 2,24 % NE 8

Zdroj: Vlastni zpracovani z udaji ziskanych v pribéhu mystery shopping

V tabulce 11 je uvedeno srovnani v zavislosti na urokové sazb¢ s poskytnutim slevy

za pojisténi, bez ohledu na vysi dané slevy. Tuto hodnotu je vSak potfebné posoudit i
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za predpokladu, ze by sleva za pojisténi poskytnuta nebyla, kde pak vysledna

hodnota pro klienta bude Gpln¢ jina.

V navazujici tabulce budou tedy uvedeny totozné hodnoty, ale danou slevu od
pojistného ve vysledku odecteme a pfidélené body budou pfifazeny k hodnotam po

odecteni slevy za pojistné. Opét setazeno od nejlevnéjsi po nejvyssi nabidku.

Tabulka 12: Porovnani urokové sazby bez poskytnuté slevy za pojistné

Komer¢ni banka 1,99 % NE 1,99 % 1
Hypotecni banka 1,79 % 0,2 % 1,99 % 1
UniCredit Bank 1,59 % 0,5 % 2,09 % 3
Sberbank 1,99 % 0,2 % 2,19 % 4
GE Money Bank 2,24 % NE 2,24 % 5
mBank 1,99 % 0,25 % 2,24 % 5
Ceska spofitelna 1,89 % 0,4 % 2,29 % 7
Equa Bank 1,99 % 0,3 % 2,29 % 7

Zdroj: Vlastni zpracovani z udaji ziskanych v pribéhu mystery shopping
1.4.3.3 Podminka ziizeni béZného uctu

Obrovskym prekvapenim pro autorku prace bylo zjiSténi u tohoto kritéria. VSechny
banky sice pozaduji vedeni bézného uctu pro strhavani splatek hypotecniho uvéru,
nicméné tento Ucet vedou klientovi bez poplatku po celou dobu splaceni uvéru.
Mylné tedy bylo na pocatku predpokladano, ze zde budou jedny z nejvétsich rozdili
v poskytovanych sluzbach.

Na zékladé uveden¢ho tak dale kritérium €. 3 nebude v hodnoceni zapocitavano.
Vysledné prid€lené body by byly pro vSechny instituce totozné a vysledek tak

neovlivni.
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1.4.3.4 Povinnost zi'izeni dalSich produkti

Tento porovnavaci udaj byl mystery shopperem zafazen do hodnoticich kritérii,
jelikoZ pozadavek banky na dal$i povinny produkt by mohl ve finale zvedat naklady
na poskytnuty hypote¢ni uvér. Predpoklad nebyl Gplné¢ mylny. I kdyz se ve vétSing
pripad nepotvrdil a zadny dalsi pridruzeny produkt nebyla povinnost uzaviit, ve

dvou ptipadech tomu tak nebylo.

V ptipad¢ UniCredit Bank je vyzadovano vedeni a pouZzivani kreditni karty, ov§em
klient za tuto sluzbu nehradi zadny poplatek, pokud ji vyuziva fadné¢ a dle instrukci
podanych bankou. Paklize dluznik pfestane kartu pouzivat, je mu odebrana sleva

z trokové sazby na hypote¢nim Gvéru a to ve vysi 0,1 %.

Druhym piipadem je Ceska spofitelna, kde je vyzadovana sluzba tak zvana hypotéka
s prémii, coz pro klienta znamend, Ze mu po urcité dob¢, a za urCitych podminek,
banka vraci ¢ast urokti zpét na jeho bézny ucet. Tato sluzba je zpoplatnéna

jednorazovou ¢astkou 3000 korun a neni mozné Gver bez této sluzby uzavfit.

Z 0daji vySe popsanych vyplyva, ze po jednom bodu je pficteno ostatnim Sesti
bankam, dva body UniCredit bank, ptedevS§im z toho divodu, Ze sluzba je zdarma a
tfi body pak Ceské spofitelné, kde diky povinné sluzbé se klientovi jednorazové

zvedaji naklady avéru.
1.4.3.5 Poplatek za ocenéni nemovitosti, vyFizeni a zpracovani hypotéky

V podkapitole jsou spojena hodnotici kritéria pét a Sest. Druhé zminéné kritérium je
z vysledného hodnoceni opét vylouc¢eno. Bylo zjisténo, ze poplatek za sjednani a
zpracovani hypote¢niho uvéru na refinancovani ve sledovaném obdobi neeviduje
7zadnd ze zkoumanych bankovnich instituci a hodnoceni by tak opét vibec

neovlivnilo vysledek.

U poplatku za ocenéni nemovitosti a vyhodnoceni rizik spojenych se zastavou
nemovitosti, nastala obdobna situace jako v podkapitole 5.2.3.4. Povinnost ziizeni
dalsich produkti. Pouze dvé spolecnosti neposkytuji ocenéni pro tento druh uvér

zdarma a zvedaji tak finan¢ni naklady zadatelim o refinancovani tvéru.
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UniCredit Bank, Komeréni banka, Hypote¢ni banka, Ceska spofitelna, GE Money
bank a mBank jsou témi poskytovateli posouzeni zdarma a ptidéleno maji po jednom
bodu. U Equa bank hradi klient 4900 korun az v momentu Cerpani Gvéru, coz je
alespoit lehkou tulevou pro klienta, protoze jiz vi, Ze je mu uvér schvalen.
Ptidélenych bodu je sedm. Posledni nezminénou spolecnosti je Sberbank, kde ¢astka
hrazena za posouzeni zastavni hodnoty ¢ini od péti do Sesti tisic korun dle typu

nemovitosti, proto je pocet ptidélenych bodl osm.
1.4.3.6 Poplatek za cerpani, jeho vySe

Ve zkoumanych spolecnostech bylo zjisténo, ze pouze jedind umoziuje klientovi
cerpat hypotecni uvér zcela bez poplatku, a to Sberbank. Ostatni pak maji zdarma
pouze Cerpani na zapsané zastavni pravo do katastru nemovitosti. Vyjimku tvoii

Ceska spofitelna, kde za tento zptisob Gerpani hradi klient &astku 500 korun.

S piihlédnutim k vySe popsanym okolnostem budou v nasledujici tabulce ptidéleny
body navic mimo Sberbank, kterd mé jedina ¢erpani zdarma. Tém, ktefi poskytuji
zdarma erpani na zapsané zastavni pravo, bude navic udélen 1 bod, Ceské spofitelnd
body dva, jelikoZ neumoziuje Cerpani bezplatné viibec. V tabulce pak budou mimo

to standardnim, jiz nékolikrat pouzitym, zptisobem ptidéleny body dle vyse poplatku

Cv v

Tabulka 13: Srovnani poplatkil za ¢erpani hypote¢niho uvéru

Sberbank zdarma 1

UniCredit Bank 1500,- 2+1=3
Komer¢ni banka 1500,- 2+1=3
mBank 1500,- 2+1=3
Hypote¢ni banka 1900,- 5+t1=6
GE Money Bank 1900,- 5+t1=6
Equa Bank 1900,- 5+1=6
Ceska spofitelna 2000, - 8+2 =10

Zdroj: Vlastni zpracovani z 0idajl ziskanych v pribéhu mystery shopping




1.4.3.7 VySe platby za pojiSténi schopnosti splacet

Na misté bylo pfi mystery zjiSténo, ze kazd4 banka k tomuto parametru pfistupuje
jinym zptsobem. Né&které nabizeji mési€né placenou sluzbu, kterou klient hradi
mimo svou mési¢ni splatku navic, a takovych je vétSina. Jiné maji pojistné hrazeno
jednorazové na dobu péti let (UniCredit bank). Existuje mezi zkoumanymi rovnéz
jedna specialita v podani mBank. Jejich klienti nejprve prvni dva roky hradi pojistné

jednorazové, dalsi roky pak platbu jiz hradi mésicné.

Aby mohla byt data porovnana a vystupy spravn¢ vyhodnoceny, musi byt stanovena
stejnd porovnavaci hodnota. S pfihlédnutim na okolnost, ze pozadujeme pro
potencidlniho klienta péti letou fixaci a jeSt¢ vyjimecnou situaci mBank, je pro
srovnani pouzit pfevod na model UniCredit Bank. Platby jsou tedy sjednoceny do 5

leté sumy a postupné sefazeny v nasledujici tabulce.

Tabulka 14: Srovnani platby za pojistné

Hypotecni banka 18600,- 1
Sberbank 19140,- 2
GE Money Bank 19620,- 3
Komer¢ni banka 25500,- 4
Ceska spofitelna 27000,- 5
Equa bank 29700,- 6
UniCredit Bank 45000,- 7
mBank 60200,- 8

Zdroj: Vlastni zpracovani z 0idajl ziskanych v pribéhu mystery shopping

Aby v8ak bylo srovnani zcela spravné, je nutno uvést, zZe v tabulce je pocitdno pouze
s faktickou vysi poplatku, ktery hradi klient za pojistné. V ptipad¢ UniCredit Bank je
vSak situace jeSt¢ odliSna i v moznosti klienta zahrnout pojistné do vyse

poskytovaného uvéru, coz razem méni ¢astku finan¢niho nakladu za tuto sluzbu.

V tomto ptipadé je tak spiSe potieba pocitat s rozdilem na Grokové sazbé po péti

letech s pojisténim zapocitanym do Gvéru a s pojistnym hrazenym z vlastnich zdroji
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klienta (uvedeno v tabulce). Na poradi a ptidélené body by nemélo vliv, ale celkovy
naklad klienta za pojistné pfi prvni varianté¢ ¢ini 37362,99 korun. Jak bude

vysvétleno v nasledujici podkapitole, s touto variantou dale nebude pocitano.
1.4.3.8 Ziistatek jistiny po péti letech

Az na jednu vyjimku byl tento udaj poskytnut v§emi spole¢nostmi. Komer¢ni banka
tuto Castku a findlni splatkovy kalendar neni schopna klientovi sdélit diive nez po
podpisu uvérové smlouvy a jejiho nacteni do systému banky. To je autorkou prace
povazovano za zcela nepiipustné. Pfedstava, ze je podepsan zavazek na 25 let a
doty¢ny dluznik nevi, jakym zpiisobem bude uvér splacet je nepiedstavitelna.

Financ¢né znaly klient by takovouto smlouvu zfejmé nepodepsal.

Jelikoz tato spolecnost hodnotu nebyla ani na opakovanou vyzvu schopna dodat je ji

v ramci nize uvedené tabulky pfidéleno posledni misto a tudiz i nejvétsi pocet bodu.

Tabulka 15: Zustatek jistiny po 5 letech

Unicredit Bank 1 245 662,40,- 1
Hypotecni banka 1 255 436,75, 2
Equa Bank 1260 737,30,- 3
mBank 1 260 768,- 4
Sberbank 1261 522,06,- 5
GE Money Bank 1263 131,66,- 6
Ceska spofitelna 1301 649,86 7
Komer¢ni banka neposkytnuto 8

Zdroj: Vlastni zpracovani z dajt ziskanych pii mystery shoppingu

Jako zajimavy ukazatel mize byt vnimana hodnota a umisténi Ceské spofitelny,
ktera byt nabizi tfeti nejnizsi Grokovou sazbu na trhu, tento udaj je zcela odlisny.
Muze to naptiklad zplisobovat ona zminénd sluzba hypotéka s prémii, ale to se

mystery shopper na opétovné kontaktovani bankérky nedoveédel.

Opét je uvedena druhd hodnota Unicredit Bank v pfipadé platby pojistného
z hypote¢niho tvéru. Castka by Cinila 1283 025,39 korun a znamenalo by to
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pridéleni 6 bodl a posunuti hodnot tabulky od GE Money Bank vyse o jeden bod.

Ovsem dané porovnani nebude déle pouzito.

Autorka nemiize docilit srovnatelnych hodnot s ostatnimi spole¢nostmi, které tuto
moznost neposkytuji. Data by byla velmi zkreslena a netiplna. Casteéné by bylo
mozné situaci priblizit, pokud by u ostatnich spolecnosti byla k vysi zistatku jistiny
prictena platba za pojistné za obdobi péti let. I tento udaj by vSak nebyl piesny.
V ptipad¢ UniCredit Bank je zahrnutim pojistného do vySe Gvéru a tudiz i samotné

splatky, z pojistného také hrazen tirok, coz u ostatnich bank neni mozné odvodit.

1.4.3.9 Mimoradné vklady

vvvvvv

dilezité uptesnit, jakym klicem budou pfedélovany body. Postup bude samoziejmé

dodrzen dle popisu uvedeného v ¢asti 5.2.3 Vyhodnoceni.

Za variantu ano, ne bude pfid€élen jeden, respektive dva body. V ptipadé vyse

cvwr

Jako posledni feSeni zbyva poplatek za tento mimotfadny vklad.

Jedind Komer¢ni banka jej ma veden jako sluZzbu, za kterou klient hradi 99 korun
mesicné a pripocitava se mu k vysi meésicni splatky hypotéky. Z tohoto diivodu bude
bodove zatazena na nejbliz§i misto k t€ém, ktefi moznost neposkytuji viibec, protoze

bez zaplaceni této sluzby komer¢ni banka neumoziuje mimotadné vklady provést.

V nize uvedené tabulce je dle vySe popsaného a ze seftenych bodl ptidéleno

konec¢né potadi z pohledu posuzovaného kritéria.
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Tabulka 16: Srovnani moznosti mimotadnych vklada

UniCredit Bank ANO 1 20 % 2 3=2
Komeréni banka ANO 1 20 %, 99,- 6 7=6
Hypote¢ni banka NE 2 0% 7 9=17
Ceska spofitelna NE 2 0% 7 9 =7
GE Money Bank ANO 1 25% 1 2=1
Sberbank ANO 1 10 % 4 5=4
Equa Bank ANO 1 20 % 2 3=2
mBank ANO 1 10 % 4 5=4

Zdroj: Vlastni zpracovani z poskytnutych dat pfi mystery shoppingu
1.4.3.10 SniZeni urokové sazby nad ramec nabidky

Z tohoto pohledu zaméstnanci bank pftili§ sdilni nebyli. Pouze na dvou mistech byla
klientce zminéna a ¢astecné piislibena moznost ziskani slevy navic, bez podminky

sjednani dal$iho produktu. Ostatni banky v tomto sméru zaostavaji.

Vitézem v tomto sméru je Equa bank, kde byla bankéfem navrhnuta moznost slevy
0,2 % oproti klasické nabidce. Druhym pak UniCredit Bank, kde sleva navic byla 0,1
%. Bodové tedy prvnimu pficten jeden, druhému dva a ostatnim institucim, které

slevu nenavrhly tfi body.
1.4.3.11 Refinancovani hypotecniho ivéru bez prokazovani piijmi

Jednd se o velmi Casto vyuzivanou sluzbu od klientli, kterd podstatné zrychluje
proces poskytnuti ivéru a zadateli snizuje pocet potfebnych dokumentl pro vyftizeni.
VSechny banky maji nastavena sva urcitd pravidla, kterd nejsou brana v ramci

hodnoceni do uvahy. Pouze mohla byt autorkou prace zminéna u jednotlivych

mystery.

Velmi Castym pravidlem pro vyuziti této moZznosti je dosavadni platebni moralka
zadatele, popfipad¢ zadatelli v bankovnich i1 nebankovnich registrech, dale pak musi

byt uvér uzavien na totozné osoby, jako ten piredchazejici a za zminku stoji i pravidlo
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stejné zastavy. Bankéfem bylo vysvétleno, ze se jedna o situaci, kdy je zastavni

pravo banky podano na totoznou nemovitost jako u predchazejiciho avéru.

Jelikoz vSechny banky tuto moZnost svym klientim poskytuji je dané hodnotici
kritérium z dal§iho Setfeni vypusténo. Prestoze pravidla jsou rtiznd, parametr splnily

vSechny.
1.4.3.12 Nejdelsi lhiita pro sjednani hypotéky za i¢elem refinancovani

Ocekavani bylo, ze viechny banky budou mit lhiitu velmi podobnou. Céste¢né i bylo
splnéno. Nejc¢astéjsi moznosti je dvanact mésicli, ovsem vyskytly se i varianty 18 a 6
meésict. Nejvice Sokujicim vtomto sméru byla mBank, kterd zajisti klientovi

refinancovani uvéru pouze tiicet dnti doptedu.

Pti dotazu na primérnou lhiitu zpracovani a odpovédi tfi tydny, dané pravidlo plsobi
pomérné nepiiméiené a klienta dostava do nepfijemné situace. Faktem je, ze se tato
doba pocitd od momentu podpisu uvérové smlouvy a podani navrhu na vklad
zastavniho prava do katastru nemovitosti, nicméné to nic neméni na faktu, ze termin

je pro klienta Sibeni¢ni.

Tabulka udava, jak dlouho dopfedu miize klient u dané banky zadat o refinancovani

své hypotheky. Body jsou ptid€lovany stejnym pravidlem jako dosud.

Tabulka 17: Srovnani lhity pro refinancovani

Komer¢ni banka 18 mésict 1
Hypotecni banka 12 mésict 2
Equa Bank 12 mésich 2
UniCredit Bank 12 mésica 2
Sberbank 12 mésict 2
Ceska spofitelna 12 mésica 2
GE Money Bank 6 mésicu 7
mBank 30 dnil 8

Zdroj: Vlastni zpracovani ze ziskanych tidajii z mystery shopping
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1.4.3.13 Mésicni splatka

Pro mnohé¢ klienty se jedné o udaj, podle kterého zvazuji vybér banky, coz je logické,
protoze to nejvice vypovidd o mésicnim zatiZzeni, nékladech, které jsou pofizenim
hypotéky spojeny. Kazdy Clovek si tak mize sdm propocitat, zda na to ma ¢i ne, a

zvazit si ptipadné jiné moznosti.

I pfes shody v nabidce Grokovych sazeb nékterych posuzovanych spole¢nosti, je vyse
splatky v jednom piipadu odliSn4. Sberbank, stejné jako tfi dalsi, pfedaly navrh na

sazbu ve vysi 1,99 %, piesto se vysledna splatka 1i$i smérem nahoru o dvacet korun.

Tabulka 18: Srovnani vysSe mési¢ni splatky

UniCredit Bank 6063,- 1
Hypotecni banka 6206,- 2
Ceska spofitelna 6298,- 3
Komer¢ni banka 6351,- 4
Equa Bank 6351,- 4
mBank 6351,- 4
SberBank 6371,- 7
GE Money Bank 6534,53.,- 8

Zdroj: Vlastni zpracovani ze ziskanych tidajii ve zkoumanych bankovnich institucich

Pro doplnéni tplnosti 0dajit je znovu uvedena u UniCredit Bank spléatka v pfipadé

moznosti zahrnout pojistné do uvéru a jeji vyse by byla 6245 korun, coz by byla

v

bod jeden, z jiz zminénych diivodi v podkapitole 5.2.3.8 nebude s timto udajem dale

pocitano.
1.4.3.14 Celkové vysledky a bodové hodnoceni

V ptedchozich podkapitolach byly, u sledovanych kritérii, pfifazeny bodové
hodnoty, aby znich mohl byt néasledné¢ sestaven a sefazen seznam bank dle

dosazenych vysledk.
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V této podkapitole bude vytvofena souhrnna tabulka udavajici tyto vysledky
a také sestavena mapa vnimdni, ktera bude porovnavat historické staii banky a
umisténi ve vysledkové tabulce, ¢imz autorka prace zdlrazni vliv stafi banky na

postaveni na trhu dle zkoumanych kritérii.

Nékteré banky se vétSinu doby drzely v hornich ptickach u vSech porovnavanych
kritérii, jako naptiklad Hypote¢ni banka a UniCredit Bank, ze kterych i nakonec
vzesSla spolecnost s primérnym nejlepSim ohodnocenim. Komplexné se jednd o
kvalitni nabidky pro potencialni klienty. Na druhé stran¢ se vyskytly i u silnych
spole¢nosti situace, kdy poradi v tabulkach, dle ziskanych poznatki, bylo nahoru a
dolt.

Tabulka 19: Vysledné bodové srovnani

1. UniCredit Bank 27
2. Hypote¢ni banka 32
3. Komer¢ni banka 41
4. Sberbank 47
5. Ceska spofitelna 49
6. Equa Bank 51
7. mBank 57
8. GE Money Bank 58

Zdroj: Vlastni zpracovani z posuzovanych

Finalni nejlepsi vysledek dosahla UniCredit Bank, i kdyz je nutno fict, ze velky
prostor pro zlepSeni se skryva ve zpusobu zajistovani klientli sluzbou pojisténi

schopnosti splacet, jako druha je pak Hypotecni banka.

Obrovskym piekvapenim pro zpracovatelku je celkovy vysledek GE Money Bank.
Od pomérn¢ silné banky na trhu, ktera se v poctu klienti neustale ptedhani
s UniCredit Bank, byl ocekévan lepsi vysledek. Naopak pozitivnim piekvapenim
bylo umisténi Sberbank, jako jedné z novéjSich spolecnosti, mezi Ctvetici nejlepSich,
coz jen dokazuje to, Ze ne vzdy najde klient nejlepsi nabidku u silné a historicky

pevné banky na trhu.
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Na obrazku je vyjadfena mapa vnimani, kterd poukazuje na pomér mezi dosazenym
bodovym hodnocenim (svisla osa) a rokem vzniku (vodorovna osa). Hodnoty v
legend¢ jsou sefazeny piesné dle dosazeného celkového umisténi, od UniCredit Bank

po GE Money bank.

UniCredit je oznacena rokem 2007 se tmavé modrym zbarvenim, cervena je
hypote¢ni banka 1995, zelend Komer¢ni banka 1990, fialova 2012 Sberbank, 1825
Ceska spofitelna svétlejsi modra, Equa Bank 2011 oranZova, mbank nejsvétlejsi
modrd 2007 a konecné¢ GE Money Bank 1997 vyznacena riZove. Zajimavosti je
vyrazny odstup Ceské spofitelny od vzniku ostatnich spoleénosti. S tak velkou
historii je vSak az v druhé poloviné vysledkti a pomér téchto dvou hodnot je velmi

vyrazny.

Datum zaloZeni ostatnich se li§i od sebe na horizontu 22 let a v grafu jsou tak
hodnoty blizko u sebe. Bodovy vysledek je zajimavy u Sberbank, kterd je sice
nejmladsi na trhu, presto vSak dokéazala svou nabidkou pieskocit spolecnost jakou je

praveé zmitlovana Ceska spofitelna.

UniCredit Bank, pfestoze je moZné ji povaZzovat za jednu zmladSich instituci
pisobicich na finanénim trhu v Ceské republice, dosihla vysledku nejlepsiho.
Naopak GE Money Bank, ktera je jednou z nejdéle ptisobicich spolecnosti u nés,
zaostavala u spousty méfenych tdaji oproti konkurenci a jeji konecné umisténi je tak

posledni misto.
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Graf 1: Mapa vnimani dosazenych bodovych hodnot a dat vzniku
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Zdroj: Vlastni zpracovani ze ziskanych dat

Z vyse popsané¢ho vyplyvd, ze se Zzadatel o hypotecni Gvér nemuize spoléhat
v nabidkach bank na dobu plisobeni banky na ceském trhu. Pokud chce ziskat
kvalitni informace a rozhodnout se pro nejlepsi variantu, musi si projit vice
spoleCnosti a jednotlivé navrhy porovnat. Jedin¢ tak bude mit jistotu, ze jeho
rozhodnuti je spravné a u vybrané nabidky si bude védom jak silnych stranek, tak

1 téch slabych.
1.4.4 Doporuceni

Z predeslého  vyhodnoceni v této kapitole budou uvedena doporuceni
nejvhodnéjsiho feSeni pro potencidlniho klienta a pro UniCredit Bank doporuceni

prostoru pro zlepseni.

Zjisténé udaje byly komplexné sjednoceny a pievedeny do bodovych hodnoceni
z diivodu predevsim objektivnosti zpracovatele dat. Pro klienta z globalniho pohledu
vysla jako nejvhodnégjsi banka UniCredit Bank Czech Republic and Slovakia, je vSak

nutné podotknout, ze v nékterych kritériich neprosla s takovou jistotou.

Klient, ktery si zvoli tuto banku, ma jistotu, ze mimo kritéria ¢. 8 Platba pojistného,

si zvolend banka ve vSech ostatnich porovnavanych kritériich stala velmi dobre.
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Pokazdé obsadila nejhtfe tfeti pricku, a proto, v zavislosti na téchto datech, je

autorkou prace klientiim doporucena jako nejlepsi volba.

Jako druhou doporucenou je pak Hypote¢ni banka. S ohledem na velmi maly bodovy
rozdil téchto dvou spolecnosti klient rozhodné neudéla chybu ani v tomto piipadé.
Tato spole¢nost ma oproti prvni moznosti vyssi poplatek za Cerpani a také svym
klientim neumoziuje provést v prubéhu fixace mimotadny vklad. Naopak po svych
klientech nepozaduje uzavieni Zadného produktu navic a v oblasti platby pojistného

je nejlevnéjsi.

Ve zvoleném scénaii byl zadan pozadavek na pojisténi uvéru, kde dopadla nejlépe
Hypotecni banka, a proto finalni doporuceni pro klienta zadajiciho o refinancovani
hypote¢niho Gvéru s pozadavkem na zajiSténi schopnosti uvér splacet je doporucena

Hypotecni banka, ktera v tomto kritériu dopadla 1épe nez UniCredit Bank.

Zadatelim naopak nejsou doporu¢ena mBank a GE Money Bank, které dosahli témét
srovnatelné bodové hodnoty a obsadili posledni dvé mista tabulky dle udaji
uvedenych v Tabulce 19: Vysledné bodové srovnani. Prvni zminénd je nejhorsi
v oblasti platby za pojistné a lhité¢ poskytované klientim pro refinancovani
hypote¢niho uvéru. V druhém piipadé u GE Money bank se jednd o nejhorsi
urokovou sazbu, Urokovou sazbu s ptihlédnutim k poskytované slevé za pojisténi

schopnosti splacet a mésicni splatku avéru.

Na zédklad¢ ziskanych udajii zcelého mystery shoppingu muize autorka prace
klientim 1épe vysvétlit a obhdjit nabidky riznych bankovnich instituci. Bude védét,
co se pod jednotlivymi nabidkami skryva za ptrekazky a zaludnosti. Svym klientim
muze poradit, na kterou banku by se mohli obratit pro vyfeSeni riznych Zivotnich

situaci.

Z pohledu UniCredit Bank vysledny stav dopadl velice dobfe, ovSem jak jiZ bylo
avizovano, maji obrovsky prostor pro zlepSeni na poli poskytovani pojistného.
V situaci, kdy klient o pojistné nechce zéadat, se jejich nabidka urokové sazby stava

méné zajimavou a je v daném piipad¢ az tieti v potadi.

Reseni situace a tim i v&tsi zasah hypoteéniho trhu nez doposud, by byla moznost

sniZeni slevy za poskytované pojistné a soucasn¢ navySeni zakladni urokové sazby,
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¢imz by se spolecnost pfiblizila konkurenci. Navrhovanou kombinaci je sniZeni slevy

za pojistné na 0,3 % a soucasn¢ navyseni zakladni sazby pro klienty o 0,1 %.
Urokové sazby by tak vypadali nasledovng:

» S poskytnutou slevou by urok ¢inil 1,69 %, coz je stale nejnizsi nabidka na
trhu. Diky tomuto by tak nehrozilo sniZzeni poc¢tu uzaviranych hypotecnich
uveérl s pojisténim. Banka by dale dostavala svému predsevzeti, Zze nabizi
svym klientim nejen nejlevnéj$i hypotéku, ale soucasn¢ i, z pohledu na

porovnavané hodnoty, poskytuje nabidky komplexné nejlepsi.

» Bez pojistného by se jednalo o vysi uroku 1,99 %, ktery bance zajistuje
srovnatelnou hodnotu jako u vySe postavené konkurence a mohla by tak
oslovit i tu cast klientely, kterd o pojiSténi hypote¢niho ivéru nema zajem.
Dilezité by vSak bylo zachovani stavajiciho poctu pojisténych hypotecnich
uvert, ktery ¢ini 80 %. Tento vysoky pocet pojisténych hypotecnich smluv
znamena pro spolecnost nejen vynosy, ale predev§im se tak snizuje pocet
nesplacenych zavazkl, diky ¢emuz si banka mulze dovolit velmi nizké

urokové sazby.

Na nazorném piikladu autorka prace uvede, co by tyto zmény mohly spolecnosti
prinést. Je uvazovano, ze aktudlni objem wuzavienych hypote¢nich smluv za
predchazejici rok je dvé miliardy, z ¢ehoZ 80 % jsou pojisténé uvéry a zbylych 20 %
tvofi aveéry nepojisténé. V porovnavanych udajich dosahla spolec¢nost 27 bodi,
pokud by vsak tuto Upravu provedla, dosazené body by byli 25, dle Tabulky 12:
Porovnani turokové sazby bez poskytnuté slevy za pojistné. Jestli 27 bodl
predstavuje v soucasnosti 100 %, diky kterym spole¢nost uzavie 2 miliardy v objemu
hypote¢nich Uvér, pak by snizeni bodové hodnoty mohlo znamenat narist o

7,4074 % a zvySeni objemu uvéra o 148 148 000.

Predpokladem dle vyse uvedeného piikladu je, Zze by se jednalo predevsim o
nepojisténé uvery, jelikoz ostatni parametry by byli neménné. Banka by vSak oslovila

klienty trhu, ktefi o pojistné zajem nemaji.

U vybraného scénafe mystery tvori, pfi urokové sazbé 1,59 %, bance zisk na urocich
b b 9

109 4424 korun. Pokud spole¢nost navysi urok o 0,1 %, bude zisk 116 446,91
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korun. Na jednom nyni poskytovaném pojisténém uvéru tak ziska 7004,51. Kdyz
souCasny objem poskytovanych hypoték s pojistnym je 1,6 miliardy ro¢né a
primérna vyse hypotéky jedna a piill milionu, znamenalo by to zisk 7 471 477, 333

korun na soucasné uzaviranych objemech.

U hypotec¢nich uvért bez pojisténi ze stavajiciho poskytovaného objemu 400 milionu
by vznikla ztrata 1881904 korun. Soucasné¢ snove ziskanym objemem
nepojisténych smluv by banka ziskala 13 583 919,26 korun. Celkem tak dle

uvazovaného piikladu banka navic touto zménou vydéla 19 173 492,59 korun.

Sluzba umoznujici klientim zahrnout platbu za pojistné do vySe uvéru je jedine¢nou
na trhu a tim, ze klienta né¢jak vyznamné financné nezatézuje, se stdva i velmi

ey v

dokonce ani nemohou, za to néjak extra platit.

Pii jednorazové tuhradé pojistné castky z vlastnich financnich zdroji klienta je
doporuceno bance zvazit moznost snizeni celkové ¢astky. Primérna hodnota platby,
s pouzitim udajii z Tabulky 14: Srovnani platby za pojistné mimo posledni mBank,
kterd je extrémni situaci a dost by hodnotu ovlivnila, se zaokrouhlenim na celd ¢isla
bez desetinnych carek vychazi 440 korun za meésic. Pfi zachovani pétiletého
pojistného by castka Cinila 26 400 korun a posunula by se tak na patou nejlepsi

pozici na trhu s tim, Ze Komer¢ni banka by byla levnéjsi pouze o 900 korun.

Uvedeno na stejném piikladu jako u pfedchoziho doporuceni, v tomto piipad€ banka
ur¢it¢ na zisku ztrati. Bodové se, dle Tabulky ¢. 14: Srovnani platby za pojistné,
posune na 5 pozici, celkové pak z 27 bodl na 25 a stejny nartst poctu uzavienych
objemli hypote¢nich uvért 07,4074 %. Na soucasném pojistném banka ziska 48
milionil ro¢né pii objemu 1,6 miliard na hypotékach za 1,5 milionu. Po upravé by
zisk €inil 28 160 000 a ztrata by cinila 19,84 miliond. Sou€asné s nové ziskanym
objemem nepojisténych smluv by banka mohla ziskat 13 583 919,26 korun. Ztrata
by tak byla pouze 6 256 080,74 korun.

Po uvazeni a secteni vyslednych hodnot u obou navrhovanych zmén banka dosahne
zisku 12 917 411,85 korun navic oproti souc¢asnému stavu. V nize uvedené tabulce
jsou déany veskeré propocty a vysledky obou ptikladii, ke kterym byla pouzita
hypotecni kalkulacka spolecnosti UniCredit bank Czech Republic and Slovakia a.s.
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Tabulka 20: Vypocty ptikladu navrhovanych tprav

Zisk (urok 1,59 %)

6063*60 =363 780 - 254 337,60 = 109 442,40

Zisk (tirok 1,69 %)

6134*60 =380 040 — 251 593,09 =116 446,91

Rozdil na zisku

116 446,91 — 109 442,40 =7004,51

Zisk na 1,6 mld.

1,6 mld. / 1,5 mil. = 1066,666 667*7004,51=
7471 477,333

Zisk (trok 1,99 %)

6351*60 =381 060 - 243 522,68 = 137 537,32

Zisk (rok 2,09%) | 6424*60 = 385 440 - 240 845,54 = 144 594,46
Rozdil na zisku 400 mil. / 1,5 mil = 266,666 6667*7057,14 = 1 881 904
148,148 mil. / 1,5 mil. = 98,765 33 33*137 537,32 =
Zisk (novy objem)

13 583 919,26

Zisk 1. navrh

7471 477,333 —1 881 904 + 13 583 919,26 =
19 173 492,59

Zisk pojistné ted’

1,6 mld. / 1,5 mil. = 1066,666 667*45 000 = 48 mil.

Zisk pojistné uprava

1,6 mld. / 1,5 mil. = 1066,666 667 * 26 400 = 28,1600 mil.

Ztrata na pojistném

48 000 000 — 28 160 000 =19 840 000

Zisk (novy objem)

148,148 mil. / 1,5 mil. = 98,765 33 33*137 537,32 =
13 583 919,26

Ztrata 2. navrh

19 840 000 — 13 583 919,26 = 6 256 080,74

Celkovy zisk

19 173 492,59 - 6 256 080,74 =12 917 411,85

Zdroj: Vlastni zpracovani pomoci hypote¢ni kalkulacky

K navrhovanym upravam je nutno podotknout, ze i kdyZ zména druha by znamenala
lehkou ztratu na zisku z pojistného, mohla by bance pfinést dalsi klienty, ktefi
generuji zisky tfeba jen pouzivanim platebni karty, se kterym neni pocitano.
Skutecnost, Ze by se bodové hodnoceni, po provedeni obou Uprav, snizilo celkové o
4 body, miize banku na trhu poskytovatelii hypoték velmi zvyraznit. Ciselné udaje
pojistného, které v soucasnosti mohou spoustu klientd odradit, by jiz nebyli tak

negativni.
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6 ZAVER

Néamétem ke zpracovani této bakalafské prace byla zadost vedeni UniCredit Bank
Czech Republic and Slovakia a.s., jako zaméstnavatele autorky prace, o zmapovani
konkrétnich udaji na hypote¢nim trhu vii¢i konkurenci a stanoveni doporuceni pro

zlepSeni.

Cilem tedy bylo doporucit jak vhodné feSeni pro potencidlniho klienta, tak pro
spole€nost samotnou, s vyuzitim u0daji ziskanych prostfednictvim mystery
schoppingu v osmi, pfedem stanovenych, bankovnich institucich. Tyto udaje rovnéz

poslouzi autorce prace pro vyuziti v praxi.

Tato prace obsahuje teoretickou a praktickou cast. V prvni (teoretické) ¢asti prace je
pospano zakladni nazvoslovi, spojené s poskytovanim hypote¢nich uvéri, bez
kterého by bézny klient nemusel chipat, co mad danymi slovy bankéf na mysli.
Soucasti je historie poskytovani hypote¢nich uvérti na nasem tizemi, jejich déleni a

druhy. V zévéru Gvodni ¢asti jsou popsany jednotlivé faze mystery nakupu.

Na veskeré uvedené poznatky teoretické Casti navazuje cast praktickd, kde jsou
uvodem predstaveny zékladni charakteristiky zkoumanych spolecnosti, jejich
samotné srovnani. Faze mystery obsahuji jiz konkrétni data, kterd jsou predmétem
zkoumani a jsou samotny podkladem pro tajné nakupy. Jsou stanovena hodnotici

kritéria, vybran mystery shopper, sestaven scénar.

Jednotlivé nakupy jsou provadény ve velmi kratkém casovém uUseku, aby byli
ziskané udaje rovnocenné, a vzdy jsou nahrdvany na zaznamové zatizeni. Mystery
shopper navstivil pobocky ve ¢tyfech riznych méstech a celkovy Cas straveny touto

¢innosti byl 292 minut.

Vsechny nashromézdéné data jsou soucasti kapitoly realizacni faze a vyhodnoceni,
kde k dosazenym vysledkiim autorka prace vzdy pridélila urcitd bodova ohodnocent,
a na zaveér zminéné kapitoly byl vytvoren souhrn vSech ziskanych bodovych hodnot,

které poslouZily k findlnimu srovnani mezi jednotlivymi bankami.

Na konci praktické ¢asti bakalaiské prace jsou stanovena dvé doporuceni. Prvni pro

potencidlniho klienta zadajiciho o refinancovani hypote¢niho uvéru a klienta se
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stejnym pozadavkem, nybrz dle zadanych pozadavki v pfipravné fazi mystery

shoppingu. Zminéno je také nedoporucujici stanovisko autorky prace.

Druhé doporuceni se tyka navrhu krokl ke zlepSeni ve spolecnosti Unicredit Bank
Czech Republic and Slovakia a.s. tak, aby byla schopna jesté lépe konkurovat
ostatnim bankam, a to pfedevsim na poli poskytovani pojisténi schopnosti splacet a
vysi urokové sazby k této sluzbé véazané, v¢. provedeni vypocétu dopadu zavedeni

navrhovanych zmén na zisk banky za rok na pétiletém horizontu fixace.

Vysledky prace a nadvrhy na zlepSeni budou pfedany vedeni spolecnosti 1. 12. 2015 a
reakce a ptipadna pouzitd opatfeni tak bohuzel nemohou byt jako soucast této prace
uvedeny. Jsem piesvédCena, ze bakalarska prace bude pro UniCredit Bank piinosem
stejné tak, jako je jiz nyni pro mne a vé&fim, Ze pokud budou doporuceni uvedena do

praxe, ziské spolec¢nost vétsi podil na trhu hypotecnich uvért.
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