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ABSTRAKT

Prace bude obsahovat popigtivbanky se zagtenim na hypotai Uwry. Bude popsan
celkovy proces schvalovaniarpani hypoténich Gwra, povinnosti jednotlivych Utvarpri

zpracovani HU v Raiffeisenbank. Z dotaznikovéhoiebét bude zjidno, zda jsou
zékaznici spokojeni s rychlosti schvalovani HUgdnjanim pracovnik banky, a zda by
danou banku dopotili svym znamym. Z odpaidi respondetit na jednotlivé otazky se

pokusim vytvait navrh na zlepSeni stavajiciho procesu a zdokonaluzeb.

Kli¢ova slova: banka, hypatei uwr, klient, marketingovy vyzkum, komunikace.

ABSTRACT

The work will include a description of Bank loamgth a focus on mortgage loans. It will
describe the overall approval process and use ofgage credit obligations of individual
departments in processing HU the RaiffeisenbankmFguestionnaire survey to determine
whether customers are satisfied with the speedpbeoval of HU, with activities of banks,
and whether the bank would recommend to your fgefdhe answers of respondents to
each question | will try to create a proposal foprovements to the existing process and

improvement of services.

Keywords: Bank, mortgage loan, customer, market@sgarch, communications.
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UvoD

Hypotéka, rovnaji se velké vifigené penize. Splaceni na ,tegstavitelg” dlouhou ¢ast
Zivota. Vyznamné ztraty, kdyz seégo“ stane a nebude mozné dluh uhradit. Hypotéka je
ale také velikh moznost. MoZnost zisk&tam nakladného a brzy.i@ba vlastni dm, na
ktery bychom si jinak dokazali naigtmozna az na stara kolena. Proto je v posledi d
hypot&ni Owr béZnou \eci. VetSina mladych lidi, pokud ne&di nemovitost po svych
prarodtich ¢i rodi¢ich, je nucena jit do banky a vzit si hygotieUwr na pdizeni bytuci
domu. OvSem nyni, kdy se u nas projevuje dopaddimakrize, se p&et schvalovanych
hypote&nich Owra prudce snizil. Banky zaly zpisnovat kritéria pro poskytnuti éw a

lidé zaali vice Setit. Maji strach ze ztraty zaratnani.

| v prabéhu roku 2009 Ize @ekavat, ze urokové sazby budou klesat jen pomauz(iory
otekdvanému snizovani saz€bIB) a pistup klienfi k Gwéram zistane omezeny. Banky
budou nadale zfsnovat kritéria pro poskytovani @sa, a to také proto, Ze vyvojiiského
roku se bezesporu promitne do Utlumu ekonomick&igktsniZzeni tistuceské ekonomiky

a zvysSeni neza#stnanosti.

Cilem mé bakakgké prace je vysilit pojem hypoténi Uwr, teoreticky popsat proces

schvalovani hypotamich Gwra a vytvdit navrh na zlepsSeni sluzeb.

Teoretickatast prace je roztena na tkolik oddila, ve kterych popisuji banku a bankovni
produkty se zagfenim na hypotai Uwry. Dale se zabyvam fiochem poskytnuti a
cerpani hypotégnich 0wra, dalsi oddil popisuje zakaznika, jak je pro bamkiezity,
segmentaci zakaznika a komuriikastrategii. Posledni oddil j&wovan marketingovému

vyzkumu se zagtenim na dotaznikové $eni.

V analytické ¢asti stréné charakterizuji spol#ost Raiffeisenbank, ve které pracuiji,
popisuji jednotlivé druhy hypoteich O\ra, které banka nabizi a jak se projevila figran
krize na potu podepsanych hypateich Uwri. V dalSich kapitolach se zabyvam
jednotlivymi oddlenimi banky, které jsou séasti celého procesu schvalovantespani
hypote&nich Uwra, a jejichéinnosti. Z dotaznikového $eni zji'uji, jak jsou zakaznici
spokojeni s procesem schvalovani hypoteh Owra jak z hlediskacasového, tak i

moralniho. Z jednotlivych odp@di responderitvytvaim navrh na zlepSeni sluzeb.
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V zawru své prace formuluji zéwy, ziskané na zakladprovedeného dotaznikového
Seteni a uvadim névrhy na zlepSeni sluzeb, kterymiod€pji proces schvalovani a

cerpani hypoténich uwra doplnit.
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|. TEORETICKA CAST
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1 BANKA

Obchodni banky jsou podniky specializované na obohaéni s petzi a na poskytovani

sluzeb spojenych s uschovou a pohybemépeich fondi mezi tiznymi ekonomickymi

subjekty. Zvlastnosti jejich podnikani sfeaji jednak v pednetu podnikani, jimz jsou

penize, jednak ve #Apobu podnikani s nimi, jehoz obecnou charakteostife obchod

s dluhy.

1.1 Typy bankovnich obchodi

Podle druhu vynag kterych banka docili, se rozliSuji nasledujigytypbchod.

Obchody na zakladurokovych rozdil — aktivni a pasivni Uwérové obchody; pri

nichz banka vyuziva arokovou marziijpmani depozit, poskytovani éxa).

Obchody se sluzbami — nazyvané r&gwmilanéné neutralni obchody. Jsou to
piedevSim sluzby platebniho styku, investi poradenstvi, ndkup a prodej

za re nefijima uroky, ale izné druhy poplatk

Vlastni obchody — banky prov&dobchody na vlastni &et. Jde o nakup a prodej
cennych papir, devizové obchody, obchody se vzacnymi kovy, emiichody.
Tyto obchody se odrazeji v bilanci a banky mich dosahuji obchodniho zisku.

[1]

1.2 Typy bankovnich produktia

Finanéné avérové bankovni produkty — umdahbiji klientim ziskat od banky

finan¢ni prostedky. Do této skupiny péatvSechny druhy bankovnich &na.

Depozitni (vkladoveé) bankovni produkty — pro klientyiedstavuji moznosti

finanéniho investovani, uloZeni svych volnych gimich prostedki.

Platebné zuétovaci bankovni produkty — klietm umo#iuji platebni a z&tovaci
styk prostednictvim banky. Mezi & pati predevSim vyuZiti nastrdjplatebniho
styku, jako jsou platebni karty, Seky, dokumentakweditivy. [2]
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2 HYPOTECNI UVER

2.1 Definice hypoteaniho Gvéru

Hypoteeni Uwr je dlouhodoby (& poskytovany k pfizeni nemovitostii financovani
vystavby. Je zaji8h z4pisem zastavniho prava na nemovitost do katastnovitosti. Po
dobu trvani hypotiho Uwvru majitel nemovitosti nefize s nemovitosti bez souhlasu

banky nijak nakladat, nesmi ji ani pouZit jako jirmastavu.

Hypoteni Owry jsou jiSény zastavnim pravem k nemovitostem tzv. hypotékami.
Hypotéky jsou vystavovany dluznikem nebetit osobou, rici za dluznika, ve progph
avérujici banky. Jde o zavazek dluznika nebo jehdtele, ktery dava bance pravo
uspokojit své pohledavky za dluznikem,fpad jejich tAdného a &asného nespémi, ze

zastavené nemovitosti.

Maximalni vySe hypataiho Gvru zavisi:
* na ce® nemovitosti, od niZ se odvozuje,
» na platebni schopnosti klienta,
* na prokazatelné vysi inve&tiiho zansru.

Minimalni vysi Gwéru stanovuji jednotlivé bankyuzrg, s gihlédnutim k souhrnu
podminek, za nichz je @x poskytovan. To se tyka i urokovych sazeb, kdpadminky u
jednotlivych bank li8i a #mi se podle ekonomické situaceipadré i podle pokyr

centralni banky nebo jinych autorit, rtapladnich.

Hypoteni awsry v CR poskytuji banky, které maji v bankovni licenciedeno pravo

emitovat hypoteéni zastavni listy. Tato banka se pak nazyva hypdteankou.

2.2 Hypoteéni zastavni listy

Hypoteini zastavni listy jsou zvlastni druh dluhapig jejichZz prodeje banky financuji
poskytovani hypotaich Uwra. | pres svoji nizSi arokovou miru ve srovnani s jinymi
druhy dluhopig jsou na kapitalovém trhu velice zadanou investtCeské republice
k jejich oblike prispiva i napiklad skuténost, Ze vynosy z hypateich zastavnich ligt

jsou osvobozeny od zdam. Majiteli hypoté€niho zastavniho listu (HZL) vSak nevznika
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Zadné pravo na nemovitost, na kterou ma bankavragieavo. Majiteli HZL vznika pravo

pouze na vynos z cenného papiru. [3]

Obr. 1. Rodina i stthovani do nového domu

2.3 Druhy hypoteénich Uvéria

Z hlediskacasu:
e kratkodobé usry: doba splatnosti do jednoho roku
» stredredobé U¥ry: se splatnosti od jednoho roku &y let
e dlouhodobé ugry: se splatnosti ok let a vys.

Kratkodobé a sedredobé hypoteni Uwry, i kdyZ jsou v mensi jsou vyuzivany zejména
pii opravach a rekonstrukcich jiz existujicich nenosti. Rozhodujici &Sinou
predstavuji hypotni Owry dlouhodobé, se splatnosti delSi jaidi roky. Nejvyhodrjsi
jsou @i tom hypoteéni Uwry s dobou splatnosti mezi 10 az 20 lety. Vyplyw&é vztah

mezi velikosti splatky a velikosti Urdla dobou splatnosti.

Z hlediska U#rovaného objektu se hypote uwry deli na dw velké skupiny:
* hypote&ni Gwry poskytované na bytove&ely
* hypoteni 0wry poskytované nadély nebytove

Tyto dva druhy hypotaich Owri se od sebe obvykle liSi podminkami, za kterychu jso
poskytovany. Hypotai Uwry poskytované na investice do bydleni, tedy nadtikely,

jsou &tSinou poskytovany zarfznivéjSich Uvrovych a urokovych podminek, neZzéay na
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Ucely nebytové. \fack zemi (wetns Ceské republiky) jsou dokonce podporovany statem

nebo jim po¥enymi institucemi.

Oba druhy hypotmich Ovra se pak jest rozliSuji podle toho, zda jsou vyuZivany pro

uspokojeni individuélnich pi#b dluznika anebo pro podnikani na:
* hypote&ni Gwry nepodnikatelské a
* hypoteni Uwry podnikatelské.

| zde obvykle dochazi k diferenciaci podminek, zgrjch jsou hypotsi Uwry
poskytovany. Vyplyva to mj. z toho, Ze hyp&ié Uwry podnikatelského charakteru jsou

pro hypoténi banku riziko¥jSi nez hypoténi Gwry charakteru nepodnikatelského. [1]
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3 PRUBEH POSKYTNUTIi A CERPANIi UVERU

Poskytnuti a&erpani U¢ru predstavuje cely proces vzajeénma sebe navazujici¢imnosti,

ktery si Ize ve zkratcerpdstavit takto:
e Ustni gedjednani
e pisemna Zadost o &v
e prowieni Gwru
e povoleni U¥ru
e prijeti uweru
e poskytnuti G¢ru
*  sledovani usru

VSechny aktivity banky i provadni Uwrovych obchod musi smdfovat k zajis&ni

navratnosti Gvéru a jejichvynosnosti.

3.1 Zadost o poskytnuti G\ru

Aby klient mohl ziskat od banky @k musi se obratit s odpovidajici Zadosti fialpSnou
banku. Zadost o @, jak Gstni, tak pisemna, ttiazaklad pro prosteni Gwruhodnosti a
avéruschopnosti fliemce U¥ru, uzaveni smlouvy o G&u, uzaveni smluv o zajighi

avéru.
3.2 Ustni jednani

Predmétem Ustniho jednani je fgdevSim projednani vySe d&mu, druhu, delu,

piedpokladané splatnosti &, nabizenych a poZzadovanych zarukray

3.3 Pisemna zadost o i&r

Pisemnda Zadost o poskytnutigtiy obvykle obsahuje: udaje o klientovi, pozadovdnyh
avéru, ¢astku a mnu Gwru, dobu splatnosti, figob splaceni, Zpob zaji&kni, kel
pouZziti, podnikatelsky za#n, Udaje o finatini situaci klienta, Udaje &erpanych Ggrech a

obchodnich spojenich k jinym bankam.
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7~ 7

3.4 Prozkouméani zadosti
Banka prozkoumava Zzadost o poskytnutirivz hlediska:

. Uvéruschopnosti klienta, tj. schopnosti klienta uzavirat pravoplatnésnové
obchody, pravé (éinnym zpmisobem se tedyiéi bance zavazat. @wschopnost
u fyzickych osob a pravnickych osob zavisi fianych pravnich podminkach.
Nap. u fyzickych osob vznika s plnoletosti. U praviyichk osob souvisi
predevsim se samotnym vznikem pravnické osoby a opmasgti stanovenych

pracovniki firmy a jejimu zastupovani k uzavirani smluv.

. Uvéruhodnosti klienta, tj. schopnosti klienta dostavat zavamk z (\vrového
vztahu. Uhradit Uroky a splatky &w dle podminek sjednanych vdigvé

smiou\g.

Banky pouzivaji pro posouzeni zadosti @&rarizna kritéria hodnoceni. ddteré banky
maji zpracovany vlastni ratingové systémy, fjitgzuji klienty do #iznych kategorii,
charakterizujicich jejich bonitu, a tim d&muhodnost. Row¥ pouziti ukazatél pro

posouzeni finaini pozice klienta se e u bank lisit.

3.5 Zajisténi avéru
Smyslem zaji$ni Uwru pozadovaného bankami je zamezit ztratantipepot platebni

neschopnosti klienta. Zaj&ti Uwru umozuje bankdm uplatnit narokyawi dluznikovi

nebo teti osold a dosahnout nahradudievé nebo urokové pohledavky.
Pri posuzovani zajighi tvwru musi banky vychazet z nasledujicich zasad:
e Soudni vymahatelnost prava bankyikgnetu zajiSéni, garantované adekvatni
pravni dokumentaci kipdnetu zajiseéni.

e Objektivni ocemni prednttu zajiS€ni - posouzeni vhodnosti druhu zajist
odborné oceini hodnoty pijatého zaji&ni, odborné ocemi pravosti pedneta
zastavy, stanoveni likvidai hodnoty, odhadnuti nakldspojenych s realizaci

zajiseni v pripack nuceného prodeje.

. Likvidita zajiS&ni — zavisi na tom, jak snadno lzeegntt zajiS€ni realizovat, tj.

zperezit.
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e Stabilita hodnoty fednEtu zajiS€éni — nap. u akcii nize byt velmi promnliva.

. Moznost kontroly progednictvim radné dokumentace a beZpého ulozeni

prednetu zajiseéni. [1]

3.6 Cerpani Gvéru

V piipact, Ze banka schvali Zadost o poskytnutéray prichazi naradu jehocerpani.
Standardé podminkoucerpani je, aby bylo zapsano zastavni pravo ve pebspanky
v katastru nemovitosti. Tockdy mize byt problém, protoZze nakierych katastralnich
Uradech trva zapis az 3¢gice. Nkteré banky proto nabizejtqulEznécerpanicasti jiz na
zaklad podani navrhu na zapis do katastru nemovitosti.

Cerpani niZe byt jednordzové nebo postupné, které je typigk&inou pro financovani
vystavby ¢i rekonstrukce nemovitosti. Doba odigEleni Uwru do jeho vyerpani je

omezena, limity byvaji stanoveny v ra@tipptl roku az roku afl. [1], [4]

3.7 Splaceni U¥ru

Banky sjednavaji s klientemtipuzavirani G¥rové smlouvy zpsob splaceni Wvu.
Naskytaji seitzné moznosti, zavislér@devSim na druhu éw a jeho delovém pouZiti.
Zejména v fipadech, kdy jsou @y splaceny vynosem z investic financovanyckrém,
se splatky mohoutjzpisobit nadstu vynod. DalSim faktorem rize byt napiklad prib¢h
provozniho cyklu¢i zohledréni sezénnich vykylv v uritych odwtvich apod. Zfisob
splaceni a terminy splatek, jakoz iagpb a terminy Uhrady Urdk musi byt uvedeny

v Uvérové smlou¥.

Uvér maze byt splacenjednorazovou splatkoy nebov nékolika splatkach, a to b’

pravidelnych, nebo nepravidelnych.
Z hlediska uroku a splatky rozliSujeme:

. Bézné splaceni- splatky G¥ru a Uroky jsou hrazeny na samostatiity.(Castka
splatky Uvru je pevi stanovena, je obvykle Wiplizné stejné vysi rozélena na
celou dobu splaceni. Urok setije na zéaklagl zastatku G¢ru v (&tovacim
obdobi.
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e Anuitni splaceni — ve splatce je zahrnut s@sré Urok i Umor G¥ru, picemz
celkova splatka je stale ve stejné vysi a Uhradargvadna na jeden det.

V prab¢hu ¢asu se ve splatce zvySuje umor (splatkauiv [1]

3.8 Cena uwru

Cena, kterou platime za &y se sklada ze zaplacenych Ur@paitanych z arokové sazby,
a z poplatk. Aby se daly porovnat Uroky zaplacené za dwzané U¥ry s riznymi dobami
splatnosti, je lepSi vyj&d zaplacené uroky pomoci efektivni Urokovée saztgy,kterou

banka poskytuje .

Urokova sazba stanovena bankou neplati po celou dpliiceni Gru. Sjednava se na
uréité, pevre stanovené obdobi, na tzv. dobu fixace. cHs§jSi délka byva 5 let, ale
z&inaji se prosazovat i kratSi doby fixace (1 nelboks) nebo naopak delSi (az 30 let). Po
uplynuti této doby banka stanovuje novou Urokovazbs podle aktualni situace na trhu.

Se zm¢nou Urokové sazby dochazi i ke &m vySe anuitnich splatek.

Banky pro stanoveni Urokové sazby vychazejictémo pasma urokovych sazeb. Jeho
hranini hodnoty zavisi na aktualnim vyvoji na figafm trhu a obchodni strategii banky.

Jaka bude vySe sazby v konkrétniiipagde, zalezi na nasledujicich faktorech:
. Doba splatnosti Uvru. S délkou splatnosti sazbat$inou roste.

. Délka fixace urokové sazby.S délkou fixace sazba roste, pokud secekéva

pokles sazeb v budoucnosti.

. Hodnota zastavené nemovitosti k vysi @ru. VySSi Uér vzhledem k hodnét
zastavené nemovitosti je drazSi. To plati zejméma(ery nad 70% odhadni

ceny nemovitosti.

. Bonita Zadateli. VySSi doloZzenéifjmy Zadatel vzhledem k vyddim na obzZivu

e

. Poet osob v zavazku.Vice spoludluznik znamena pro banku nizsi riziko

nesplaceni Wru, a tak je cena @w nizsi.
. Cena Uwru se takeé liSi mezi bankami.

* V neposlednfad: také nacergé penéz, za kterou banka penize nakupuje na trhu.
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Banky ve svych nabidkachasto uvadji lakavé vySe arokovych sazeb, alasto se
slivkem ,,0d“ a platici jen na dobu jednoho roku. Nahu stranu gkteré banky fisly

s produkty s garantovanou sazbou pro vSechnij, péiuji pozadavky naidéleni Uwru.

[4]

3.9 Uzawreni Uwrové smlouvy, poskytnuti Uvru a sledovani pribéhu
splaceni

Na zaklads provedenych analyz @muschopnosti a @uhodnosti klienta, posouzeni
zéruk, zvazeni Zsobu splaceni @u a stanoveni ceny & vypracuji pracovnici banky
navrh na poskytnuti avéru, ktery je gekladan k posouzenivérovému vyboru nebo
avérové komisi prislusného rozhodovaciho mista (hapobdka nebo centréla).
V bankach jsou jfitom pfisné stanoveny pravomoci pro rozhodnuti o poskytnutiruiy

predevsim v zavislosti na vysi poskytovanéheruy

V piipac, Ze se banka rozhodne poskytnout klientowramusi — ve smyslu Obchodniho

zakoniku -uzawit s klientem Uwrovou smlouvu.
Uvérova smlouva musi obsahovat:
e zavazek banky poskytnout klientovidiw urité vysi,

» zavazek dluznika poskytnuté @&ni prostedky splatit a zaplatit uroky ve

sjednanych terminech (splatkovy plan),
e Urokovou sazbu, za niz jed&nposkytovan,
e UCel, na ®&jZ je GWr poskytovan,
e podminkycerpani G¥ru,
. sankni podminky pro fipad neplani podminek poskytnuti éw,
e  (islo ttu, na ktery je Gd poskytnut,
e zajis€ni uwru.
Banka provadi ve stanovenych terminech kontrolgrplawrovych podminek, ifp niz se

sousted’uje predevsim na:
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*  schopnost klienta dostat svym penim zavazim, tj. zda splatky (i a Uroki

jsou realizovany ve stanovenych terminech,

s

e Ucelové pouziti Gwru,

» celkovou finagni situaci klienta na zaklédgredloZenych &etnich a statistickych

vykazi, ptipadre dalSich vyzadanych podklaa hlaseni,
. pInéni dalSich podminek stanovenych banktiippskytnuti U¢ru.

O provedené kontrole banka vypracuje hodnocerinplawrové smlouvy. V pipad, Ze
provedena kontrola prokaze nedostatkyistpupi banka dle zavaznosti nedostatku
k opateni k napra¥. V zavaznych fipadech banka fize gistoupit k sanknim opatenim,
tj. zvySeni Uroku z poskytnutého diu, pripadré miZze pozadovat okamzité jednordzové

splaceni Ggru.

Nastane-li eventualita, kdy se ¢maaji objevovat varovné signaly, Zze by mohla byt
navratnost U&ru ohrozena, howdme o tzv. problémovych évech — jde o Wy, u nichz
klient neni schopen jednat pln souladu s &rovymi podminkami nebo kde bance hrozi

moznositast&neé nebo Uplné ztraty.

Nastane-li tato situace, banka musi v kazdémpapt neprodles zhodnotit vyhlidky
navratnosti G¥ru, pravépodobnost vzniku ztrat a posoudit mozna teydt k jejich

zamezeniBanka zvazuje pravgodobnost splaceni ému v techto situacich:
e pokraovani Uwru,
e zmrazeni Gdru,
e okamzité splaceni @w,
. restrukturalizace dluhu,
. odlozeni urok.

Neexistuje jednozréay recept na postup bank u problémovychrina opateni bank vzdy
vychazeji z konkrétni situace klienta, zejménai&mp neplreni sjednanych podminek.

Banka musi postupovat vZdy tak, aby v maximalfermmensila mozné ztraty.

V nekterych gipadech se vSak @wstava normalni cestou nenavratny. Potom banky mus

pristoupit k realizaci zaruk, soudnimu vymahani diutikdy az k vyhlaSeni konkursniho
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fizeni a podobnym metodam pouzivanym tip@dech, kdy se klient stava zcela
nesolventni. [3], [5], [6]

3.10Moznosti piredéasného splaceni

Bez sankci ze strany banky Ize hygotieivr casté&né nebo Uplg splatit vzdy po uplynuti
doby, po kterou je stanovena fixni Urokova sazbiaminoradné splatce @u mimo tento
termin si banka diuje jako sankci wité procento z této splatky v zavislosti gase
zbyvajicim do konce fixni doby. Setkdme se vSakmoZnosti provéstast&éné splatky

béhem fixniho Grokového obdobi najednou aZz do vys&aHivodniho G¢ru. [4]
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4 SHRNUTI VYHOD A NEVYHOD HYPOTE CNIiCH UV ERU:
Vyhody:
e nizké urokové sazby v porovnani s jinymi druhygniy

e statni Urokova dotace pro &ty uréené na financovani vzniku nové bytové

jednotky a pro Zadatele do 36 let n&ipeni starSi nemovitosti,

*  moznost snizeni davého zakladu o zaplacené Uroky z hypotieo Ovru aZz do
vySe 300 000 Kro¢ne,

*  moznost ziskani velkého objemu cizich ztlrmg vyhodnych podminek,

»  rychlost jeho ziskani v porovnani s¢éem ze stavebniho sfmi (viizeni zadosti

trva maximalg 1 mésic),
* rozloZeni splatek na dlouhou dobu a tim padem repkitka.
Nevyhody:
e  hypot&nim awrem se zadluZzujeme na velmi dlouhou dobu,

 po dobu splaceni nejsou podminky fixni @ze tak dojit ke zvySeni Urokové
sazby, a tim i k nastu splatek (arokové riziko) nebo ke &m statni finagni

podpory,

» sankce v fipad predtasného splaceni vigehu doby, Bhem které plati fixni

podminky G¥ru,

e Uwer vétSinou nepokryje celou cenu nemovitosti. A pokud,gen za cenu vysSi

urokové sazby,
» vklad zastavniho pravaibe trvat az 3 ®sice (zavisi naifslusném katastralnim
Urack),

e riziko zabaveni nemovitosti wipadt nesplaceni Gru. [7]
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5 ZAKAZNIK (KLIENT)

Predvidani a uspokojovani peb klienti a zajiSéni uspokojivych zisk jsou hlavni zasady,
kterymi sefidi ¢innost kometnich bank. Klienti jsou ve skuteosti centrem aktivity
instituce, divodem jeji existence. Spdéleost existuje proto, aby uspokojovala jejich

potreby a vytvéela @itom zisk.

5.1 Segmentace klieni

Jestlize je cilem organizace uspokojovat {asué a potencialni) klienty, potom chce-li

vyvinout marketingovou strategii, musi o nickdst vSechno.
Znamena to &det presre:
* kdo jsou (jejich vlastnosti, piEby),
* jak k nim gistupovat (jak je ziskat a uspokaoijit).
Segmentace jecinny zpisob, jak vytvéet homogengjsi skupiny zakaznik
Proces segmentace prochagimi etapami:

» volba prondnnych segmentace,

popis a analyza kazdéeho ze segragent

vybér jednoho nebo vice cilovych segment
» priprava marketingoveho mixu.

Existuji mizné prongnné segmentace. \Ekterych gipadech je mozné pouZzit vice nez

jednu prondnnou k definovani segmentu, ktery mame v planuatisk

5.1.1 Proménné segmentace
» Geograficky typ (kontinent, zer, mesto, podnebi, profil)

Tento typ prominné nam porize rozdlit trh na tizné geografické jednotky, jako
nagiklad zeng, klima, profil atd., takze nabizené produkiysluzby mohou byt
prizpisobeny kazdé ze skupin osob, definovanyamitb geografickymi

jednotkami.



UTB ve Zling, Fakulta managementu a ekonomiky 24

Demograficky typ (vék, pohlavi, postaveni, Zivotni cyklus rodiny, zstmani,

piijem, vzalani, etnicky @vod, vyznani, narodnost)

Tyto proménné nam pomohou roglt trh podle demografickych prognnych, jako
je pohlavi, ¥k atd. M&ti se nejsnadiji a jsou to zaroviety promenné, které nejvice

ovliviuji preference sptebitel.
Psychograficky typ (socialni fida, zZivotni styl, osobnost)

Tyto pronenné je obtiz§sSi kvantifikovat. Umo#uji nam seskupovat nebo
rozcklovat jednotlivce podle jejich psychografického filtp spoleenské tidy a
osobnosti. | kdyz je kvantifikace obtizna, jsalleZité pro charakteristiku skupin a

pro pizpasobeni produktu danému segmentu.

Behavioralni typ — tykajici se chovani (Zzadouci zisk, klasifikagotebitele,

podle ilezitosti, Brnost znéce, rozsah &domi, postoj)

Jak jiz nazvy napovidaji, tyto pr@émé se pokouSeji zfmit anebo pedvidat

chovani jednotlivce v ditych situacich, jako na&fklad wrnost znéce anebo jeho

postoj v konkrétni situaci.

Kazdy segmentu trhu bydhvyhovovat nejméa tiem uvedenym charakteristikam éhby

byt mefitelny, dostupny a mit minimalni velikost.

5.1.2

Vyhody segmentace
Organizace vi o trhu a jeho trendech vic.

Organizace si fize vybrat segmenty, které ji nejvice zajimaji. Tatolba
piedpoklada, Ze byla posouzena velikost a potenistill rsegmerit byla zvazena
jejich atraktivita, spolkénost provede analyzu (identifikaci srovnatelnychod) a

byly definovany jeji cile.

Zdroje instituce se mohou soteddit na ty segmenty, které apridrmabizeji

nejvyssi navratnost investic.

Produkty a sluzby mohou byt vytey, modifikovany a eliminovany jako

dynamické reakci na p@by, @ekavani a postoje klieint

Ceny jsou fizpasobeny kupni sile a Zivotnimu stylu kliént
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* Reklama niZze byt zamfena tak, aby ip nejnizSich moznych nakladechéla co

nejvetsi dopad.

* Je mozné dosahnout optimalni stav distribuce, kdguykt je dorden na utené

misto v takovéndase a takovym Zgobem, jak to klient pozaduje.
* Je mozné podstatrzlepsit kvalitu sluzeb.

» Klient mize dostat to, co si nejvidgge. [8]
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6 KOMUNIKA CNi STRATEGIE

Komunikace je dorozu#mi, zprostedkovani a vyrna zprav a informaci. Znamena to tedy

styk lidi mezi sebou. Jakykoliv druh reakce na d@bde sdleni je zgtna vazba.

6.1 VnéjSi komunikace

Prenos informaci mezi organizaci a jejim okolim sezyma vrgjSi komunikace.
Prostednictvim vijSi komunikace spotmost vstupuje ve znamost na trhu a propaguje své
produkty. Vr¢jSi komunikace dlezitym zpisobem ovliviuje rozhodovani klienta a

odliSuje jedu organizaci od druhé.
Cile vr¥jSi komunikace

At jiz pro grenos informaci o spalaosti na trh pouzijeme jakékoli cesty, kongm cilem
komunikace bude vzdy ovlivnit chovanfijpmce, peswdcit ho, aby jednal tak, jak je to

pro danou spotmost fFiznivé.
Zasady vejSi komunikace

Hlavni zasady efektivni komunikace jsodeg@em definovat a charakterizovat cilovy
segment komunikace, plan marketingu musi byt veshulse strategickym poslanim a
image spolénosti a komunikace musi byt zaloZena na pravdiwgfiirmacich o produktu

¢i organizaci.
Urovre vregjsi komunikace

» Centrélni — sestavajici z organjejichz ukolem v organizaci je t¥ib a provadt
komunikani politiku atidit jeji rozpa@et. Obvykle je pod jejich kontrolou inzerce,

styk s védejnosti, podpora prodeje &imy marketing.

* Mistni — sestavajici z pobiek organizace.

6.2 Vnit¥ni komunikace

Horizontalni a vertikalni fgnos informaci uvnitspolé&nosti je vnitni komunikace. Cilem

komunikace je zahrnout celou strukturu organizaceaphovani jejich cib.
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Hlavni zasady usf$né komunikace:

Predchozi znalost pijemce — neli bychom si zjistit, s kym komunikujeme.
Komunikovani je podsta#njiné podle toho, zda komunikujeme s Fiadnym nebo

s podizenym, s blizkym spolupracovniketins kolegou z jiného odteni.

Jasné, zavazné aé&ohodné poselstvi— prijemce musi znat svourgsnou ulohu
VvV procesu, pouzity jazyk musi byt takovy, aby miijemce snadno porozuin

informace musi mit proffjemce gidanou hodnotu a musi byt vystizna.

Preswdcivé a motivujici poselstvi— poselstvi musi byt strukturovano tak, aby
prildkalo zajem a ovlivnilo chovanipemai.

Spravné na&asovani— vnitrni komunikace musiipdchazet komunikaci ¥jsi.
Casto se v3ak setkavame stim, Zze tomu tak nentiddaezse bohuzel stava, ze

v okamziku zahdjeni reklamni kamgamejsou pobéky viabec informovany, nebo

jsou informovany jegasteng.

Pouzivané prosedky

Pri vnittni komunikaci se uzivdady prostedki. Zpravidla se davaipdnost osobnim

kontaktim nebo pisemnym informacim. V sasné dob se rozviji elektronicka posta
(E-mail).

Pokud jde o vnini komunikaci v organizacich, jejimz cilem je pibsitazbu mezi

spole&nosti a jejimi zastnanci a fim¢ét zanestnance k tomu, aby se 1épe ztotoznili s cili

organizace, rizeme sem Zadit periodické tiskoviny, pracovni a spi#eska setkani a

oslavy.
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7 MARKETINGOVY VYZKUM

7.1 Definice marketingového vyzkumu

V dnesSni dob mit informace, znamena mit moc. Aby vSak informageut&né
piedstavovaly moc, museji mit dgité vlastnosti, tj. museji byt: spolehlivéldzité,

strategické, ¥asné, uplné, konzistentni (spojité).

Marketingovy vyzkum je proces, ¥mZ se provadi b, analyza a zpracovani vSeho, co

muze slouzit jako informace, a to organizovanym desysitickym zfisobem.

Zdroje a prosedky ziskavani informaci bezpodminé& urcuji jejich spolehlivost a
kvalitu. Ve &tSing pripadi predstavuji pro kazdou spéleost vyznamny zdroj podklad

pro dalSi strategické rozhodovani.
Existuji nizné zgsoby skru informaci, napiklad prostednictvim:

existujicich statistik, experimant pozorovanim, dotaznik rozhovofi, posty, telefonu,

osobnich kontak soutzi a slosovani.

Poté, co byl proveden &binformaci, je nutné provést jejich systematickoalyzu:
vytvorenim seznai vytvorenim diagram, vytvorenim graf a databazi.

K usnad@ni analyzy prornnych bychom #hi pouzivat tyto postupy:

vypocet procent, stanoveni korelaci, vgpoptiméra, atd. [8]

7.2 charakterizace otewenych a uzaw¥enych otazek pouzivanych fi

dotaznikovém Seteni

7.2.1 Oteviené otazky

Jsou to otazky, ve kterych ma respondent volnd@eZi na 8m, kterym smirem zandti
svou odpowd. Tyto otdzky nam umozZni teoreticky podstatgirSi poznani jevu.

Nevyhodou &chto otazek je jejich zpracovani pomoci v§gimi techniky.
Priklady otevenych otazek:
1. Jaky je V&S nazor na dnesni politiku?

2. NapiSte, co Vas jako prvni napadne, kdy#ekee slovo “Mydlo“.
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3. Dokortete prosim &tu: Fi vybéru spotebict, kladu diraz na ...

7.2.2 Otazky uzawené

Pro rychlé zpracovani a moznosekddovani otazek jecélné vyjadit otazku tak, aby
moznost odposdi byly predem dany, tedy aby respondent vybiral odgox predem
omezeného pu variant. Je samégimé, Ze takovou formou otazek je vypovidaci

schopnost koncentrovana do striktrymezeného prostoru.
Otazky uzawenédlenime:
1. alternativni

Mezi alternativni otazky p#tty dotazy, na které respondent zna jednézoa
odpov¥d ano nebo ne. Jsou to normalni otazky. éWterych gipadech, kdy by
respondent potioval nagti, vyuZivame neutralni otazky s moznosti odjgih\ano, ne,
jinak.

2. selektivni

Selektivni otazky rozfluieme na normalni otazky (ohr&ené a neohratené) a

specialni otazky. Specialni otazky maji charakievlui Rozhodnuti o volb variant

odpowdi je respondentem chapano jako htakteréresi ukol. RozliSujeme:

» dialogoveé otazky— respondentovi jeipdloZzen rozhovor dvou nebo vice osob,
které vyslovuji odliSny ndzor na dany problém, asenrm& rozhodnout, ke které

osolE se giklani.

Skaly — zde umisuje respondent svou odpal/ do ukitého intervalu nebo na
urcity bod v kontinuu, které je charakterizovanodbwraficky nebo slovni

formulaci neba@iselnymi hranicemi.

* baterie — predstavuje spojenic¢holika dotaZi, u nichz mohou nastat stejné

varianty odpowdi. [9]
Priklady uzavenych otazek:
1. Jaké je Vase pohlavi? Muz o Zenao
2. Jakeé ve VaSe nejvysSi skinté vzatlani? Zakladnii Vyuéeno Stednio Vysokéno

3. Jste spokojen s vedenim své firmy?  Anoo Neo
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8 RAIFFEISENBANKA. S.

x Raiffeisen
BANK

Banka inspirovand klienty

Obr. 2. Logo firmy

8.1 Zzakladni informace o Raiffeisenbank a.s.

Raiffeisenbank a.s. (RBCZ) poskytuje od roku 1996eské republice Siroké spektrum
bankovnich sluzeb soukromé i podnikové klienteleroge 2006 zahajila spojovani s

eBankou, integmi proces ob banky dokogily v 1été roku 2008.

Raiffeisenbank obsluhuje klienty v siti vice nez0l1poba&ek a Kklientskych center,
poskytuje roviz sluzby specializovanych hypotdéch center, osobnich a firemnich
poradd. Spolény zisk obou bank loni do konceitalosahl 1,1 miliardy korun, coz
piedstavuje meziimi rist o vice nez 40 procent. USmou integraci a pokéajici

dynamicky t@ist banky potvrdila cel&ada oce#ni. V domaci nejvice prestizni anket
MasterCard Banka roku byla Raiffeisenbank v roc880yhlaSena nejlepsi bankou v
Ceské republice. €kt eKonto ziskal cenu dgt roku 2008 Banka pati mezi nejrychleji

rostouci domaci banky a &gt ocerni dophuje teti misto pro hypoteky.

MasterCard"

4

Banka roku’
2008

Obr. 3. Ohodnoceni banky

Majoritnim akcion&éem obou bank je s 51 procenty rakouska finainstituce Raiffeisen
International Bank Holding AG. Na 17 trzichfexini a vychodni Evropy obsluhuje

Raiffeisen International vice nez 14,6 milioklientt na 3100 obchodnich mistech. Od
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roku 2005 jsou akcie skupiny kétovany na visle burze. Majoritnim vlastnikem
Raiffeisen International je se &wa tetinami RZB Group, zbyvajictast se vol&

obchoduje.

Raiffeisen International obdrzelacervenci 2008 od¢asopisu Euromoney purté viadk
cenu ,NejlepSi banka verstini a vychodni Evr@, sitové banky navic ziskaly ocm
pro nejlepsi banky v Sesti zemich regionu. Raffgink a.s. od saméhocatku aktivré
nabizi sluzby sitazem na zohledni specifickych pdeb klienti v riznych regionech.
Vedle svych ryze obchodnich aktivit se banka angazgouladu se 140letou tradici jména
Raiffeisen roviiz v rad verejné prosgsnych aktivit, zahrnujicich népoblast kultury,
vzaklavani ¢i charitativni projekty. Emblémem a trédi ochrannou znédmkou skupiny
Raiffeisen je zvlastni architektonicky prvek:édzkiizené kaské hlavy (tzv. Giebelkreuz).
Giebelkreuz, ktery jiz po staleti zdobi Stity mndhwalov v Evrop, je symbolem ochrany

rodin shromazeéhych pod spoknou stechou ped zlem a Zivotnim ohrozenim.

SR e S

Obr. 4. Centrala banky v Praze

8.2 Bankovni produkty
V oblasti osobnich financi banka nabizi:
*  b&Zny et — eKonto
e Uweroveé produkty — osobnitpiky, Uvery zajiSEné nemovitosti, povolené debety.

o kreditni karty — aliaéni platebni karty, partnerské kreditni karty, poj$ ke

kartam.

*  hypotéky
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e zhodnocovani uspor — podilové fondy, Bpbicty, terminovany vklad, depozitni
smenka, Zivotni poji&ni, penzijni pipojisteni, stavebni speni, hypoténi

zastavni listy, atd.

. nadstandardni sluzby — prémiové bankovnictvi, pnivaankovnictvi.

Obr. 5. BZZny @et banky

V oblasti firemnich financi banka nabizi:
*  podnikatelske, firemnidty,

* 0Owry a financovani — podnikatelsk& rychléjdka, podnikatelsky kontokorent,

podnikatelska hypapcka, Leasing,

* investice a depozita — sfjoi Wty, depozitni srénky, podilové fondy,

terminované vklady,
»  ptimé bankovnictvi,
e platebni styk,

e spojeni osobnich a firemnich financi.
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9 HYPOTECNI UVERY V RAIFFEISENBANK A.S.

Hypoteini Uwer je UWr, jehoz splacenidetns prisluSenstvi je zaji8ho zastavnim pravem k
nemovitosti i rozestane, kdyZz pohledavka z &mu negevySuje dvojnasobek zastavni
hodnoty zastavené nemovitosti. ddse povazuje za hypata Gvsr dnem vzniku pravnich
Gcinka zastavniho prava. Prvniigky zastavniho prava vznikaji &né ke dni podani

navrhu na vklad zéstavniho prava do katastru newsivi

9.1 Druhy hypoteénich uvéra

Banka poskytuje zakladni typy hypéméch Uvra zajiS€nych zastavnim pravem Kk

nemovitosti:

. Gcelovy hypot&ni tvér — tzv. klasicky — na investice do nemovitosttamé k

bydleni, individualni rekreaci k pronajmu
— tapotebitelsky — na investice do bydleni

* neWelovy hypot&ni avér (tzv. americka hypotéka — spebitelsky 0¢r)

9.2 Typy hypoteénich Gvéri
KLASIK

Hypotéku Klasik je mozné vyuZit na ifimeni nemovitosti k bydleni i jako investici do
nemovitosti utené k pronadjmu. Hypotéku Klasik Zadejte také fipgk poteby

financovani druzstevniho bytiinemovitosti uéené k individualni rekreaci.
KLASIK PLUS

Hypotéka Klasik Plus je zcela novym typem hypgotbo Uwru, ktery Vam pornize
financovat takové zaény, kdy neni mozné dasré pouZzit pdizovanou nemovitost k

zajiseni hypoténiho Owru.
HYPOTEKA NARUBY

Hypotéku naruby Vam dopotujeme v pipad, Ze si chcete it nemovitost k bydleni
¢i individualni rekreaci, ale dosud jste si konkfétremovitost nevybrali. S hypotékou

naruby mate jistotu celého fingmiho kryti.
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PROFIT

Pokud disponujete prastdky, které chcete investovat do kotméch nemovitosti, ale k
zakoupeni celé nemovitosti Vam uspory zcela ®ési@ak je prav pro VasieSenim
hypotéka Profit. Na splaceni hypotékyizete navic pouZzit i budouctijny z najemného
okamziku, kdy o hypotéku Zadate a podstasak zvySuji VaSe Sance na ziskani hypotéky.

MINIMAX

Ke zjednoduSeni Vaseho finamho hospodani. Lze ji splatit spéebitelské Gery, pajcky
od fyzickych osob, kontokorentni &y, OUwry z kreditnich karet, hypotéky a dalSi

splatkové finatni instrumenty.
AMERICKA HYPOTEKA UNIVERZAL

Tyto prostedky miZzete pouzit k financovani libovolného z&m Hypotéku je vhodné
vyuzit v pipadech, kdy Vam nesfia finance poskytované v ramci klasického
spotebitelského Gru. Americkd hypotéka Univerzal Vam totiz umozrijgit si vyssSi
castku, a diky tomu, Ze je zajifb nemovitosti, ziskate nizsi urokovou sazbu, podob

tém u klasickych hypotaich Uwra.
VARIABILNI HYPOTEKA

Chcete mit na svéntitu v bance pohotovou rezervu pgema nepedvidané vydaje, snizit
svou urokovou zé&¥ z hypotéky, konsolidovat své stavajici zavazkyjingch bank ¢i

chcete mit moznost ovlivnit splaceni hygotiio Uvru dle své okamzité fin&ni situace?
Variabilni hypotéka Vam umozni libovarterpat, snizovat Werpanowastku vklady na

Ucet, erpat opakovah odlozit splatku apod.
EQUI HYPOTEKA BEZ DOKLADANI PRIIMU

Hypotéka EQUI je ufena Zadatém, kte&i nemohou nebo neddjit doloZit svaj prijem
standard& poZzadovanym zisobem a ckji si koupit nemovitost k bydleri jako investici

k pronajmu nebo ziskat volné finam prostedky.
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9.3 Ugel Gvéru
Jednotlivé typy éeli klasickych hypoték:
e koupe nemovitosti
e vyporadani majetkovych po#n
e vystavba
*  rekonstrukce
« refinancovani Ggru ¢i pujcky na vySe uvedenycel
kombinace vySe uvedenychali
Jednotlivé typy deli spotebitelskych G&ri (hypoték):

* Uhrada za fevodc¢lenskych prav (ij. finaéni vyrovnani s dosavadnim uzivatelem

druzstevniho bytu formou odstupného na zékjsidemné smlouvy)
*  Uhradailenského podilu
« refinancovani Ggru ¢i pujcky na vySe uvedenycel
Varianta Dva v jednom

V piipadech definovanych pro jednotlivé produkty v piktdvych listech Ize ve smlogv
na elovy Uwr sjednat stanoveného procenta z limitwravneielow. V takovych
piipadech se @ova smlouva eviduje jako célova. Potvrzeni o arocich vydavané
Klientovi k takovym U¢ram obsahuje zvl@Suroky z &elové a zvlas z neelové casti

Uveéru.

9.4 VySe hypoté&niho Gvéru a Uvérova angazovanost

Hypoteini Uwry v Raiffeisenbank se standaédposkytuji v rozmezi limit: 300.000,- K

az 30.000.000,- K(realre je horni hranice omezena ekvivalentem 1 mil. EUR).

Pokud je Zadatelem stavajici klient RBCZ, kteréihbyl poskytnut HU nebo ma u RBCZ
jiny produkt po dobu minimath Sesti ndsiai, je akceptovatelna minimalni vySe
150.000,- K.
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Podle pravideCNB nesmi limit Uérové angaZovanostiii jednomu klientovi nebo jedné
ekonomicky spjaté skupinosob pesahnout 25 % kapitalu banky. U hypoték pro fyzické
osoby plati v RBCZ nasleduijici pravidla:

. Maximalni pa&et hypoténich Owra poskytnutych jednomu klientovi je 5
e Stejnému klientovi Ize v ibéhu 12 ngsial poskytnout nanejvys 3 hypotéky
* Jednomu klientovi Ize poskytnout nanejvys 3 hyppteQUI/FLEXI

e Stejnému klientovi Ize v fib¢hu 12 ngsial poskytnout nanejvys 2 hypotéky
EQUI/FLEXI

e Jednomu Kklientovi Ize poskytnout nanejvys 1 hypotélEQUI/FLEXI
Super/Speciél

. Maximalni objem Gelovych hypoték poskytnutych jednomu klientovi (plesena

jistina plus newyerpany limit) je 55.000.000,-K

. Maximalni objem netelovych hypoték poskytnutych jednomu Klientovi

(nesplacena jistina plus neédgypany limit) je 30.000.000,-K

9.5 Zadatel, spoluzadatel
Obecna pravidla pro Zadatele

Minimalni vék ke dni podani zadosti je 18 let. Plati, Ze pojaadi vSichni Zadatelé k datu
podpisu Zadosti o @ mladSi nez 21 let, musi spolu s nimi Zadat & Gadice alespa

jednoho z Zadateél
Maximalni Wk v roce splatnosti @vu je 70 let.

Manzelé, kt& nemaji zuZené spaleé jmeni manzel, musi vzdy o & Zadat spokng.
Pokud manZzelé maji zazené SJIM, dokladaji pravomomzsudek nebo natgky zapis, ze
ktereho musi vyplyvat, Ze objekt & je/bude ve vyhradnim vlastnictvi Zadatele a to
véetnd zavazk k nému. Sowasre musi byt doloZzeno, jak budou vy@ddany zavazky
souvisejici se zUzenim SJM (souhlas druhého z margehrazenim ze spdlgych

piijmu, Ghrada z prosedka, které nejsou v SIM).
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Hlavni zadatel

Hlavnim Zadatelem o hypdiei Gwr mize byt pouze jedna osoba. Hlavni Zadatel je pro
Gcely posouzeni (ru definovan jako Zadatel s nejvySSiniijjpem ze vSech osob
Zadaijicich o v&r.

Hlavnim Zadatelem mize byt:

« obtan CR (bez ohledu na misto trvalého pobytu) nebo czirdery ma za
manzela/manzelku ¢hna CR (jen pokud je financovana nemovitost ve

vlastnictvi obou manz#)

* ob¢an statu EU s povolenim kgrhodnému pobytu delSimu nez Isice, k

dlouhodobému nebo trvalému pobytu

«  oban z neelejského statu EU s povolenim k trvalémaytoov CR nebo osoba —
cizinec z neelejského statu EU, ktery ma dle § gviabvého zdkona pravo

nabyvat nemovitosti na GzeidR.

» fyzickd osoba cizinec — vlastnik nemovitosti namz&R — jen pro HU k
financovani této nemovitosti. Uédhto Zadatél nejsou pedepsany zvlastni

poZadavky na dozajiti.
Spoluzadatelé, vedlejSi Zadatelé

Ostatni osoby zadajici o HU se omma jako spoluzadatelé (maximalni dmb
spoluzadatél je 3 osoby). Pro spoluzadatele plati stejna kaitGodnoceni a verifikaci

jako pro hlavniho Zadatele, vyjma verifikad@mu, pokud pijem nedoklada.

VedlejSim Zadatelem je ozten Zadatel, ktery neprokazujgjmy ani vydaje pro propeet
ratingu. Zarové nemusi vedlejSi Zadatel #plat wkové limity a neni zahrnovan do
standardniho pbu Zadatel.

9.6 Zadost o hypoteéni GUvér

Zajemci o HU banceipdkladaji Zadost o hypatei Gwr na formuldi banky. Aktualni
formul&e jsou vystaveny na webovych strankach banky. Wi$izhdatelé jsou povinni
Zadost vlastnokiné podepsat. Ve vybranychiipadech banka poZadujgedni owteni

podpisu zadatele.
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Souasre s zadosti klient jedklada dokumenty, p@bné k posouzeni Zadosti gppavu
smluvnich dokumeifit Dokumenty Ize fedloZit véeském nebo slovenském a anglickém
jazyce. Dokumenty v jinych jazycich (pokud nejdéoomul&e RB) musi byt fedlozeny
v Ufrednim pekladu. Pokud klientiedklada vice dokumaeinistejného druhu (népvypisy

Z (tu), postéuje preklad jednoho z nich.

V piipac, Ze se klient nechavéiyiizovani 0¥ru zastupovat na zaklaginé moci, musi

tato byt gilozena ke smluvnim dokumeimn.
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10 DOPAD FINAN CNi KRIZE NA RAIFFEISENBANK A.S.

10.1Jak krize vznikla

V prabéhu r. 2007 doslo v USA ke krizi v sektoru ,substarthich' hypoték, tj. hypoték
pro Klienty, jejichz rizikovy profil nesgbval kritéria americkych finamich Usta,
zabyvajicich se refinancovanim hypoték poskytnutyishnkami. Cast klienti se
substandardnimi hypotékamigstala své hypotéky splacet atskkdku toho zkrachovalo
n¢kolik hypot&nich Gwrovych instituci, které tyto hypotéky poskytovalyvedeny vyvoj

poté vedl k propadu cen nemovitosti.

V letoSnim roce tyto nesplacené hypotékyisgbily problémyradé dalSich finagnich
instituci. Tyto pady finatnich instituci zvedly v USA a posléze v mnoha d&l&emich
vinu nedivéry mezi bankami. Banky se boji rizika protistraayproto si pestaly vzajemé
zapjc¢ovat volné peZni prostedky. Na swtovém perznim trhu tak vznikl nedostatek
volnych pewrZnich prostdki neboli likvidity a prudce stouply sazby mezibankiho
trhu.

10.2 Sowtasny stav finaréni krize

Krize likvidity vedla v pfaibéhu z&i a fijna k tomu, Ze banky v Evrépsi mezi sebou
prakticky gestaly mijcovat. Mnohé se proto dostaly do potizi s okamzipdatebni
schopnosti. Zaroweje likvidita velmi draha. Na uvedeny stav reaggvedntralni banky
dodavanim likvidity na mezibankovni trh a snizengéwych uUrokovych sazeb oilp
procentniho bodu. KdyZz se animtito opatenimi nepodalo likviditni krizi zastavit a
obnovit divéru mezi bankami, rozhodly se viady evropskych iSitdl zemi garantovat
pujcky na mezibankovnim trhu. Zaravese evropskeé i jiné vliady rozhodly kapit&ov
posilit a Zasti nebo v fipact nutnosti zcela fgvzit ty banky, které nejsou schopny své
problémy ani s vladnimi zarukami zaéy a s gistupem Kk likvidi¢ od centrélnich bank

vyresit samy.

Tato nejno¥jSi opateni, jak se zda, splnilagvicel — sazby mezibankovniho trhucady
v prab¢hu listopadu a prosince ve &¥ klesat. Zarovie se vlady z&aly zardovat za

vklady v bankach a zvySovat rozsah péji$tvkladi, aby zabranily panice mezi vkladateli.
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10.3 Stav Raiffeisenbank a. s. €R

Graf 12. Pa@et podepsanych hypdatdach Gvri v roce 2008
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Graf 13. Pa@et podepsanych hypatdch Gvri v r. 2009
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Finartni krize se promitla v @tu podepsanych hypateich Uvru i v Raiffeisenbank a.s.

Z vySe uvedenych grafickych vyjghi je mozné Wist, Ze vlednu vr. 2008 bylo
schvéleno 1 016 hypateich Owra, ovSsem v lednu r. 2009 bylo schvaleno pouze 402
hypot&nich Uw¥ra. Je to ztoho iwodu, Ze banka musela ignit podminky pro
poskytovani ugra. Vr. 2008 se poskytovaly hypotéky az do 100 %evywdnoty
zastavované nemovitosti. To znamena, Ze vice li&d moZznost ziskat hypaiei Gwr,

i kdyZ nekteti z nich poté neiti dost finartnich prostedki na jeho splaceni. V r. 2009 se
tato hranice snizila a bylo moZzné poskytnout hykwténaximalg do vySe 75 %
zastavované nemovitosti. Postdpse ovSem piet podepsanych &kt mirné zvysSoval a
banka z#&ala umo#ovat hypoténi uwr az do vySe 85 % ceny nemovitosti. Tento stav

zatim stéale trva.

Patet podepsanych éx v r. 2009 klesl nejen proto, Ze hadidi nesphovalo podminky
pro ziskani hypotmich uwra, ale ti, kterym by banka radadinabidla, radi vyckavaji a
nechavaji si rezervu finanich prostedi. Newdi, co finagni krize jes¥ prinese a takeé

maji strach z mozné ztraty zastnani.
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11 POVINOSTI JEDNOTLIVYCH UTVAR U PRI ZPRACOVANI HU

11.1Hypoteéni centrum

11.1.1 Hypoteéni poradce

Hypoteini poradce informuje zdjemce o podminkach hypote Uwru, vydava
tiskopisy formul&i a Zadosti, Ppravuje pro zajemce o0 & orient&ni propa@ty

splatek a pofipack i o predpokladané kmi procentni sazbnakladh.
Prebira a kontroluje Zadosti o &y v¢etre veSkerych nalezitosti.

Spolupracuje s obchodnimi zastupci bankypiedavani podklad k obchodnim

piipadim.

Typuje podklady o & do interni aplikace a elektronicky poZzaduje pasmi

uvéru schvalovatelem.

Predklada elektronicky pozadavky na provedeni superviodhad ceny
nemovitosti) a na provedenirquepsanych verifikaci odhadzaji¥uje podpis

smluvnich dokumeiitvéetns ovéreni totoznosti klierit.

Prebira od klient podklady kéerpani G¥ru, kontroluje ¥cnou a formalni
spravnost fevzatych originalnich dokumentza kterou zodpovida agklada je

ke schvéleni centralizovanému ¢bihi.

Kontroluje doklady, kterymi klient dokladac¢eélovost ¢erpani u zélohového
cerpani.

Prebird od klient Zadosti o zreny podminek smluv, vifpad, Ze je spravcem

avéru zpracovava pozadavky na ami smlouvy a fedklada je k odsouhlaseni

schvalovateli.

Zajistuje sowinnost banky fi vyzvé katastru nemovitosti k naprayii zapisu

vkladu zastavy nemovitosti do KN.
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11.1.2 Administrativni pracovnik hypote éniho centra

Zajistuje na zakladl zadosti hypoténiho poradce otéeni EZného dtu klienta

podle zasad platné smmice.

Informuje poving spravce Usrové slozky o zrenach hlaSenych klientem (adresy,

jména, apod.)&etné zmeny nebo zruSeni trvaléhdikazu.

Administruje fyzickou dokumentaci, skenuje dokunyedb optického archivu,

zaji¥’uje zaslani dokumentace do centralni kartotéky.

11.2 Oddéleni Ocaiovani nemovitosti

Zajistuje na zaklad elektronickych pozadavkpredanych progednictvim interni aplikace

supervize (ocemi) nemovitosti utenych do zastavy, ptipac verifikaci odhad.

11.30ddéleni Schvalovani hypoték

Na zaklad predanych pozadauk pobaek posuzuje schvaleni &w dle

schvalovacich pravomoci.

Projednava s hypateim poradcem pozadavky na dopin podkladi, zmeny

podminelkéerpani, zminy pozadovaného zajti.

Zpracovava smluvni dokumentaci do podpiséravé smlouvy vetrg piipadnych

zastavnich smluv.

Rozhoduje o nvrzich na Zmu podminek G&u ovlivaujicich riziko Uweru.

11.4 Sprava hypotenich Gvéra

Administruje portfolio poskytnutych hypateich Uvra
Zajist'uje servis pro klienty a hypatei centra

Provadi zminy v systému a ve smluvni dokumentaci na zakfaa¥adavk klienta.

11.50ddéleni ¢erpani hypoték

Provéadi kontrolu pléni podminekéerpani G¥ra na zaklad poZadavi a doklad

zaslanych z hypotaich center.
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e Vpiipad schvaleni cerpani, zadavaji pokyn k automatickémurevodu

prostedki. Pokud se neprovede gakého divodu automaticky f@vod a je nutny

Ny

ruéni zasah do systému, je zde updatdn ,systéméty ¥ oéi“.

11.6Vymahani pohledavek

Zajistuje vymahani delikventnich pohledavek podle plabngdstupu.

11.7 Produktovy tym
« Ridi procesy hypotmich Gwri v bance.
» Pripravuje interni postupy tykajici se procesu.

* Poskytuje konzultace a informace poké&m a ostatnim utvam.
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12 KOMUNIKA CNi STRATEGIE V RAIFFEISENBANK
RB ma své Desatero pro jednani s klienty, kterynsebrdli zamestnanci bankyidit.
1. POZDRAV

* navazte oni kontakt

» Kklienta vZdy pozdravte standardnim pozdravem ,Daleg“ a pedstavte se , Jan

Novak, Vas Banké(Hypoteni poradce,...)"
* pokud se jedna o prvni stku s klientem, je vhodné&gudat vizitku s kontakty
2. USMEV
» tvaite se pijemns, usmivejte se
3. ZAHAJENI DIALOGU
» oslovte klienta jako prvni dotazem na jettarg
(,Jak Vam mohu pomoci?“; ,Co pro Vas mohwilat?“; ,Co si frejete?“..)
4. OSLOVENI

» pokud znate klienta, oslovujte ho vzdy jménerfipadre titulem ¢i funkci (pane

Novaku, pane doktore, paiediteli)
5. KOMUNIKACE
* snaZte se poznat klientovy pelbty, ptejte se nar(individualni gistup)

o dukladre vyswtlete produkt a feswdcte se, Ze Vas klient pochopil (shrnuti
hlavnich bod)

* na stiznosti a vytky nereagujte podr&ky klienta uklidréte, chovejte se sludn
bud’te ochotni, trplivi

6. RISTUP

* pokud je to mozné, zajige pohodli klienta (Bjemné prosedi, stejna urove tj.

oba sedi nebo oba stoji, nalkiinokterstveni)

* neselte zady ke klientovi (ani se kKmu neotéejte zady)
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7. POZORNOST

« Kklient ma vzdy pednost, neferuSujte jednani s nimgnujte se pouze jednomu

klientovi
8. NAZORNOST
» poskytujte klientovi pesné a Uplné informace nabdtlpropagéni materialy
9. ROZLOWENI
« podkujte za navévu, pogejte klientovi nap ,Hezky den*, ,Usgsny den®
~Prijemny vikend, svétky,..."

» pripomaite klientovi, Ze pokud bude cokoliv pebovat, je mozné se obratitimo

na vas nebo nasi klientskou linku s Fetpzitym provozem.
10. POZDRAV

* s klientem se vzdy rozite.
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13 VYHODNOCENI DOTAZNIKOVEHO SET RENI

Bylo osloveno asi 350 respondé&nt nichZz 100 respondeéninélo hypote&ni Uwer. Nekteri

z nich byli osloveni fimo u pobdek bank, skterym byl dotaznik zaslan elektronicky.
Dale jsem dotazniky rozdala na jednotliva &ddi v ramci banky a svym znamym. 100
responderit, ktefi méli hypotéku, odpovidali na 21 otazek. Prvityii otazky byly
demografické, kdy jsem aha zjistit pohlavi, ¥k, vz&lani a rodinny stav respondént

Ostatni otazky se tykaly schvalovani hygofeh U\eru.

Z celkového pétu responderitodpovidalo 58 % zen.

Graf 1. Procentualni vyja@ni pohlavi respondeint

Zdroj: vlastni

Nejvice 45 % respondeanbylo ve wkovém rozmezi 26-35 let. 21 % bylo véku 36-45
let, 18 % ndlo 46 a vice let a 16 % bylo mezi 18-25 rokem.
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Graf 2. Procentudlni vyja@ni wkové kategorie respondént

Zdroj: vlastni

Nejvice dotazovanych &o stedni vzaélani 59 %, 20 % bylo vyienych, 19 %

responderit mélo vysokoSkolské vziani a 2 % nilo pouze zakladni vztani.

Graf 3. Procentudlni vyja@ni dosazeného nejvyssihodiadi respondenit

Zdroj: vlastni

45 % ziji s druzkou nebo s druhem ve spoéedomacnosti, 29 % dotazovanych bylo

svobodnych, 23 % bylo vdanych/Zenatych a 3 % loglvedeni.
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Graf 4. Procentudlni vyja@ni rodinného stavu respondgnt

Zdroj: vlastni

Otazkac. 5: U jaké banky mate hypadte Gwr?

Z otazkyc. 5 jsem zjistila, v které bance maiji lidé hypotielver. Nejvice, 24 respondeant
ma svij HU v Ceské spiitelng a v Raiffeisenbank. 18 lidi m& &w CSOB aCMSS. Dale
z dotazniku vyplynulo, Ze 12 lidi ma HU v GE Morgnk a 4 VCMHB.
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Graf 5. U jaké banky maji respondenti HU
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[
(6]

Zdroj: vlastni
Otazkac. 6: Pra jste si zvolil HU préa¥ u téhle banky?

66 dotazanych odpéudélo, z divodu dobrych podminek. V deéb kdy uvazovali o
hypote&nim Uwru, jim dana banka nabizela nejniz8i Urok, mozptettasného splaceni a
realizovani mimgadnych splatek bez poplatku. 30 responilentvzalo HU pray u této
banky, protoZe tam ma zalozeny BU. Maji tedy &jakou zkuSenost s bankou, a jelikoz
byli jiz klienty banky, pedpokladali bezproblémové ifgeni HU. 18 lidi odposdélo, ze
jim danou banku poradil jejich fin&ni poradce. 7 lidi kidi vyuziti stavebniho sgeni a 6

odpowdélo, Ze jim banka nabidla jedig®y produkt, ktery ostatni v té débenabizely.
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Graf 6. Pra® si respondenti zvolili HU praw dané banky?

dobré jedineény vyuZziti stav.
podminky produkt sporeni

Zdroj: vlastni

Otazka ¢. 7: V pipad poskytnuti lepSich podminek, byl byste ochotégjitpke

konkuenrci?

VétSina, konkrété 84 % dotazovanych by byla ochotnijit ke konkurenci, pokud by ji
nabidla pro & vyhodrgjSi podminky. 16 % respondénby nebyli ochotni fejit ke
konkurenci. Jako iod uvedli velkou administrativu spojenou ieghodem ke
konkurenci,éasovou narénost a také minimalni odliSnosti mezi jednotlivynabidkami

raznych bank.
Otézkac. 8: Z jakého zdroje jstéerpal informace o HU banky?

Vétsina respondefit4l % cerpala informace o HU bankyguvazri od svého finaniho

poradce. Déle také vyuzivala internet. 3Zéfpalo informace vyhradrz internetu, 22 %
lidi si Slo pro informaceifimo na klientsk& centra bank a 5 % respondéstpalo z jinych
zdroji. Jako piklad uvedli fizné propagani materialy, letaky, dopo&eni svych znamych

a rodinnych fislusniki. Nikdo z dotazanych nezjidval informace o HU z televize.
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Graf 7. Procentualni vyja@ni respondetit z kterého zdrojéerpali informace o HU

O internet
H pobockal
B FIPO

oTv

Hijiné

Zdroj: vlastni

Otazkac. 9: Jaky typ HU mate?
Z otazkygislo 9 jsem zjistila, ze jednoz#ra 100 % respondehima &elovy HU.
Otazkac. 10: Jak jste byl spokojen s rychlosti schvaledPH

40 % z dotdzanych bylo spiSe spokojeno s rychlsstivaleni HU, 30 % bylo spise
nespokojeno, 29 % bylo velmi spokojeno a 1 % zaadko pdétu responderitbylo velmi

nespokojeno s rychlosti schvaleni HU.

Graf 8. Procentudlni vyjaeni spokojenosti respondérg rychlosti schvaleni HU

O Velmi
nespokojen 1% @ Velmi spokojen
29%

O Spise
nespokojen
30%

SpiSe spokojen
40%

Zdroj: vlastni
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Otéazkac. 11: Jak dlouho Vam trvalo igeni HU?

Z grafického vyjateni mizeme vyist, ze doba wzeni HU u nejvice responddntrvala
jeden ngsic. 16 lidi nélo HU vykizen jiz za jeden tyden, oviem 12 dotazanych ze 100
odpowdélo dva nesice. 7 respondehnsi jiz nevzpominalo, jak dlouho jim kgeni trvalo.

Z dotaznikového Sgni nam vyplynulo, Ze pmérna doba viizeni HU je kolem jednoho

mésice.

Graf 9. Doba v¥izeni HU vyjadena na jednotlivé respondenty

90 dni
60 dni
30dni
28dni
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Zdroj: vlastni

Otazkac. 12: Byl jste spokojen s jednanim hygatao poradce?
Otazkac. 13: Sdlil Vam vSechny paebné informace, které jste peboval?

86 % dotazovanych bylo spokojeno s jednanim hypdte poradce, protoze jim &d
vdechny pdebné informace, které byly pro schvaleni Hiledité a nezbytné. 14 % nebylo
spokojeno s jedndnim hypeétého poradce, protoZze neposkytl komplexni informace
nenabidl viechny moznosti HU, n&npiehled o viech moZnych produkteclikteré

informace byly sdeny az po podepséani &rové smlouvy.
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Otazkac. 14: Kolik mate HU?

96 % lidi ma pouze jeden hypoté Uwr, 4 % dotazovanych ma dva hypateuwry.
Otazkac. 15: V jaké vysi Vam byl schvalen HU?

VétSina respondefit odpovidala, Ze jim byl schvalen hyp&té awr ve vysSi 100 %
hodnoty nemovitosti nebo v poZzadované vysi, v raznoel 600.000,- K do 3.500.000,-
K¢&. Negastji poZzadovalicastku mezi 1M a 2M.

Otéazkac. 16: Jakou maximalnfastku byste byl schopergsitne splacet za HU?

39 respondeiitby byli schopni misiéné splacet maximakh15.000,- K za hypoténi Uwr.
Maximalns 12.000,- K mésiéné za HU, by bylo schopno vynakladat 24 lidi. 11
dotazanych odp@délo, Ze by byli schopni platit maximainl16.000,- K. Pouze 3
respondenti z celkového §ta dotazanych by byli schopni splacetstiné 20.000,- K za
HU.

Graf 10. Vyjadeni maximalni @sicni castky, kterou by byli schopni respondenti splacet
za HU
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Zdroj: vlastni
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Otazka ¢. 17: Byl byste ochoten zaplatit dity poplatek, za moznost nedokladani

Ucelovosti?

45 % by bylo ochotnych zaplatit poplatek za moznéast by nemuseli préerpani HU
dokladat delovost pouzitych prosdki. PovaZuji tuhle moznost za jednu z vyhod, kterou
by banka mohla automaticky nabizet. 55 % respoidanhebyli ochotni zaplatit poplatek

za nedokladani a@lovosti. Neni pro & problém danou delovost doloZit, povaZzuji tento

poplatek za zbytay.
Otazkac. 18: Jste pojign proti neschopnosti splacet?

62 % je poji&no proti neschopnosti splacet. V dneSnidfdancni krize, kdy lidé nemaji
jistotu stalého zawstnani, povaZzuji toto pojisti jako automatickou seést HU. 38 %
neni pojiséno proti neschopnosti splacetshtieri si jsou jisti, Ze nefizou [Fijit o své
zamestnani, tudiz povaZuji toto pogsii za zbyténé a nechyi vkladat své finagni
prostedky do poji&ni. Nekterym respondeftn nebylo poji&ni nabidnuto ze strany

banky, oni sami se a¢pinezajimali a nyni, pokud nemaji firtam problémyfeSit nechji.
Otazkac. 19: Jakou formu komunikace byste preferovajgmnani s bankou?

49 % respondefitby preferovalo vyhradnelektronickou komunikaci s bankou. 36 % je
spiSe pro osobni jednani, 15 % z dotazanych bylovaélefonickou komunikaci a

piekvapujici bylo, Ze nikdo z dotazanych by nevab$vni komunikaci s bankou.

Graf 11. Procentudlni vyjaeni respondetitna preferovanou komunikaci s bankou
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Zdroj: vlastni
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Otazkac. 20: Byl byste ochoten zaplatit poplatek za exgregizeni HU?

56 % respondeftby byli ochotni zaplatit wity poplatek za expresni kigeni HU.
Zalezelo by i na vy3i poplatku a také na &legiizeni HU. Pokud by byl poplatek pré n
piijatelny a doba Wfzeni zn&né kratSi nez u standardniho procesujtérby byli ochotni
poplatek zaplatit. 44 % z ptu dotazovanych by v Zadnéemigadt nebyli ochotni zaplatit

poplatek za expresni kigeni HU.
Otazkac. 21: Doporuil byste danou banku svym znamym?

96 % lidi by doportilo danou banku, u které maji HU svym znamym. PotiZé by v

zadném gipadt danou banku svym znamym nedopwaiu
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14 NAVRH NA ZLEPSENI STAVAJICIHO PROCESU
SCHVALOVANI HU, ZDOKONALENI SLUZEB

s

Z celého procesu jsem se zdita na 3 nejdlezitéjSi body.
1. Komunikace mezi hypotaim poradcem a klientem
2. Rychlost schvaleni HU

3. Forma komunikace mezi klientem a bankou.

14.1 Komunikace mezi hypot&nim poradcem a klientem

| kdyZz ndm z dotaznikového geni vyplynulo, Ze 86 % kliefitbylo spokojeno s jednanim

hypote&niho poradce, je zde stale 14 % ikienijakého divodu spokojeni nebyli.

Dle mého nazoru, patkomunikace s klientem mezi néjdzitéjSi casti celého procesu.
Banka by ndla vynalozit nemalé finami prostedky na opakované Skoleni komurikéch
dovednosti, kde se za&stnanci nati spravié komunikovat se zakaznikem, jakych slov se
vyvarovat, jak reagovat v ndgmné situaci a hlawnse nadi asertivnimu chovani. Dale je
tieba vynakladat finami prostedky do jazykovych kufz Fxi vybéru jazykovych kuria
bych kladla draz na profesionalni jazykoveé kurzy s kvalifikovamyrodinnymi mluximi,
ktefi jsou schopni fenést své znalosti a zkuSenosti, jak v oblasti gty tak i ve
vyslovnosti, na dané obchodni poradce. Tim se klepkovy dojem Zadatelcizich

narodnosti &¢i bance.

Dale by banka ia podavat pravidelné a pgné informace jak o svych produktech, tak o
vedkerych zrnach, tykajici se vdeobecnych podminek badlasto se stava, a také to
n¢kteri uvedli v dotazniku, Ze poradci nejsou dostatenformovani o novych produktech.

Poté nejsou schopni klientovi nabidnouti@aty servis a konkuremi vyhodu.

Pro ziskani #Siho gehledu a zkuSenosti v oboru komunikace se zakamnikgch
doporuila zavést vyminné pobyty v ramci stejného afleni miznych poboéek. Dle mého
nazoru by vyminné pobyty mohly finést jednotlivym poraden nové poznatky o

komunikaci s zadatelem.

Poradce by & mit tedy individualni pistup ke kazdému klientovi a nabidnout mu produkt

a sluzbu pesré na miru, podle jeho pi@b. Je nutné, aby klientovi aktivmaslouchal, byl
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k nému zdvdily, vzdy mu poradil, vyjatbval se jednozrmeé, striené a bez slangovych a

n&ecnich vyraz.

14.2 Rychlost schvéaleni HU

Z dotaznikového 3S#ni bylo zjiSéno, Ze 40 % z dotazanych bylo spiSe spokojeno
s rychlosti schvaleni HU. 30 % bylo spiSe nespaimj@9 % bylo velmi spokojeno a 1 %

z celkového p&u responderitbylo velmi nespokojeno s rychlosti schvaleni HU

Doba vyizeni HU u nejvice respondérttvala jeden risic. 16 lidi ndlo HU wytizen jiz za
jeden tyden, ovSem 12 dotazanych ze 100 oglliby, dva nésice. 7 respondeitsi jiz
nevzpominalo, jak dlouho jim ¥izeni trvalo. Z dotaznikového gei nam vyplynulo, Ze

pramérna doba viizeni HU je kolem jednoho #sice.

Pro zrychleni procesu schvaleni hygoi@o Uwru, je ¥eba ze strany banky poskytnout
Zadateli vSechny ptgbné informace jiZ ip prvni navaveé. Sclit mu vesSkeré podminky
pro ziskani ugru a jaké dokumenty budou nezbytné pro jeho schialém se vyvarujeme

zbyteinym nav&vam ze strany klienta a tudiz protahovani celéloogsu.

Dale pro zvySeni rychlosti schvaleni hypotieh Uwria, bych navrhovala zavedeni
elektronického okhu vSech pdebnych dokumentaci. Jednotlivé kooperujici inséituc
s Raiffeisenbank a. s. v dnesni daltéle vyuZivaji poStovnich zasilek a osobnich ¢emu
dokumentt od Zadatel, coZ je velmi zdlouhavé.iPdodrZzeni witych bezpénostnich
kritérii elektronické komunikace, mohou inforémd systémy jako ndpinternet a sové
propojeni jednotlivych instituci, nahradit fyzick&zesilani dokumentace. Zavedenim
centralniho informéniho systému by jednotlivé instituce mohli efektiva casow
nenar@gné mezi sebou rozesilat i citlivé informace danycherdi pii schvalovani
hypote&nich Gwra. Tim by odpadla fyzicka nawsia klienta u jednotlivych organizaci,
jako je nap.: katastralni fad, poji¥ovna, advokatni kancélarealitni kancel§ stavebni
Gfad, finagni Urad, ostatni banky, atd. Diky tomuto systému, bykbhamohla ziskat
vSechny patbné informace o klientovi v kratkétasovém Useku a také rychle vyhodnotit

bonitu klienta.

Nezbytnym krokem je také zdokonaleni infotimiatechnologie proigneseni paéebnych
dokument do elektronické podoby v kratSitlasovém intervalu. Jedna se hajp

modernizaci multifunénich tiskaren.
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Diky elektronickému vygilovani vSech dokumeispojenych se schvalovanint@panim
hypot&nich Uwria, se vyvarujeme moznosti ¢igelnosti rekterych adal. Nyni secasto

stava, Ze jsoudktera data Spatrtitelna a musi se @ovat. Tim se proces prodluzuje.

14.3Forma komunikace mezi klientem a bankou

49 % respondefitby preferovalo vyhradnelektronickou komunikaci s bankou. 36 % je
spiSe pro osobni jednani, 15 % z dotazanych byovtdlefonickou komunikaci a nikdo

z dotdzanych by nevolil poStovni formu komunikadmskou.

Z dotazniku vyplynulo, Ze nejvice respondehy preferovalo elektronickou komunikaci.
Proto bych navrhla propracovat internetové straRaiffeisenbank. Doplnit podrobné
postupy pro usnadni vyplovani elektronickych Zadosti o hyp&té Uwr a zavést

interaktivni postupy k zadavani elektronickych fatéit, zadosti, atd. Potencionalni klient

ziskava kompletni audiovizualnigastavu, jakym zZisobem komunikovat s bankou.

36 % respondefitje spiSe pro osobni jednani. To znamena, Ze wtdd cast Zadatdl
rackji zajde na pob&ku pro vyizeni hypoténiho Uwru. Proto navrhuji zaloZit vice
pobaiek po CR, k rychlej$imu viizovani jednotlivych Zadosti, nebo vyieni mensich
informatnich center ve velkych nakupnichestiscich. Tam by také bylo mozné ziskat

kompletni informace, pegbné k ziskani hypateiho Uwru.
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ZAVER

V mé praci, vyzkumna sonda procesu schvalovani teypich Owri a jako sotast

procesu zdokonaleni sluzeb, jsem se &dana bankovni Gy s dirazem na hypotéky.
Teoreticky jsem nastinila cely proces schvalovagpobetnich 0wra, od Uustniho
piedjednani a pisemné zadosti @&nnaz pocerpani hypoteniho Uvru a jeho sledovani.
Klienti jsou ve skuténosti centrem aktivity instituceidodem jeji existence. Spaleost

existuje proto, aby uspokojovala jejich faily a vytvéela pitom zisk. Uspokojovani
zakaznik je dilezité zejména v dnesni dbkDnes maji velky vylr nejen produkt, ale

také instituci, které nabizeji finam produkty.

V praktické ¢asti jsem zkoumala, jak jsou zakaznici spokojegmiceesem schvalovani a

cerpani hypoténich Uvra jak z hlediskaasového, technického, tak i etického.

Bylo provedeno dotaznikoveé &eni, z kterého vyplynulo, Ze 40 % z dotazanych kyige
spokojeno s rychlosti schvaleni HU, 30 % bylo spigspokojeno, 29 % bylo velmi
spokojeno a 1 % z celkového g respondetit bylo velmi nespokojeno s rychlosti

schvéaleni HU. Nejvice lidi odpesglo, Ze jim vytizeni HU trvalo cca 1 gisic.

Pro urychleni stavajiciho procesu jsem navrhlagg@eni. Jako prvni jeitbZité poskytnout
Zadateli o hypotai Uwr vSechny patbné informace hnedigprvni navaveé. Sclit mu
podminky ziskani hypotaiho Uwru a jaké dokumenty jedgba donést do banky. Tim se
proces utit¢ zrychli. Déle je fieba zdokonalit informai technologie pro igneseni
dokument v elektronické podab a snazit se cely procesteposu dokument

zelektronizovat.

Co se tykd hypotmiho poradce, 86 % dotazovanych bylo spokojendia jednanim,
protoze jim sdlil vdechny potebné informace, které byly pro schvéleni Htiledité a
nezbytné. 14 % nebylo spokojeno s jednanim hypdte poradce, protoZze neposkytl
komplexni informace, nenabidl viechny moznosti el prehled o vdech moznych
produktech, dkteré informace byly sdeny az po podepsani &ové smlouvy. Tito lidé by

danou banku, u které maji hyp&té Uwer, uriité nedopordili svym znamym.

Proto je teba ze strany banky stale vynakladat fimarprostedky na opakovana Skoleni

v oblasti komunikace a jazykovy kurzDale je pateba neustéale informovat zastnance o
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produktech banky a veSkerych amach. Zavést vygmné pobyty, kde si zakatnanci od

sebe navzajemipdavaji své zkusenosti.

Dale bylo z dotaznikového $eni zjiStno, Ze 49 % responddnby preferovalo vyhradn
elektronickou formu komunikace s bankou. Proto hyatrhovala propracovat internetove
stranky Raiffeisenbank a. s., aby Zadatelé mohk kéehokoli problému vyplnit
elektronickou Zadost o hypdtd uwr. 36 % respondefitje spiSe pro osobni jednani. To
znamena, Ze stale velk&st Zadatél, rackji prijde na poboku pro ziskani witych
informaci. Proto by bylo téba rozdit pobatkovou sf po celé Ceské republice,

k rychlejSimu vyizeni jednotlivych Zadosti.
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RESUME

In my work, research probe the approval processlamdnortgage loans as part of process
improvement services, | have focused on bank loaits, an emphasis on mortgages.
Theoretically, | describe the whole process of apar of mortgage loans, from an oral
hearing and written request for a loan, after dngwa mortgage loan and its monitoring. |
also focused on the customer, which is the mosbrtapt article for the bank. Clients are
in fact the center of activity institution, reastor its existence. The company exists to

satisfy their needs and create the profits.

In the practical part | have researched how custeraee satisfied with the process of

approval and drawing of mortgage loans, both imseof time, technical, and ethical.

Questionnaire survey was conducted from which shiothat 40 % of the respondents
were rather satisfied with the speed of approvalmafrtgage loan, 30 % were fairly
unsatisfied, 29 % were very satisfied and 1 % eftttal number of respondents were very

unsatisfied with the speed of approval mortgage.loa

To accelerate the current process, | propose astdutions. As a first it is important to
provide an applicant for a mortgage loan all theessary information right at the first
visit. Tell him the conditions for obtaining a mgage loan and what documents should be
bring to the bank. This will certainly speed up pgrecess. There is also a need to improve

information technology for transferring documemt®lectronic form.

As to the mortgage advisor, 86 % of respondents vgatisfied with the negotiations,
because he communicated them all necessary infiematvhich were for approval
mortgage loan important and necessary. 14 % obremts were not satisfied with the
dealing of the mortgage adviser, becouse he didormtide the all information, did not
offered all options for mortgage loan and somermfation has been communicated to the
signing of the credit agreement. These people shoat recommend this bank, in which

they have a mortgage loan, to your friends.

The bank should spend money on re-training in comaoation and language courses. It is

also a need to constantly inform employees of ek’ products and any changes.

It was from the questionnaire survey found that4d®f respondents prefer the specially

electronic form of communication with the bank. Téfere, | proposed developed website
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of Raiffeisenbank to the applicants without any lgeon to complete an electronic
application for a mortgage loan. 36 % of resporsleptefer personal form of
communication. This means that many applicantsepref come to the branch to obtain
certain information. It would be necessary to edtéme branch network across the Czech

Republic, for faster processing of individual apations.
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PRILOHA P |: DOTAZNIK

Prosim Vas o vypkni nasledujiciho dotazniku na téma schvalovani teyptch Uvra a
jeho odeslani na adresu veronikacechmankova@seznaRoskytnuté informace budou
pouzity pro mou bakatékou praci. Tento dotaznik je anonymnifedem dkuji za VaSi
vstiicnost, spolupraci aas, ktery ¥nujete vyplni dotazniku a upmnému zodposzeni
otazek. V pipact elektronického vypléni pri vybéru z rekolika mozZnosti, ozride prosim
hodici se odpad’ jejim zvyrazgnim (ztwnénim). V jinych otdzkach budete pozadani o

vyjadreni se vlastnimi slovy

1. Jaké je Vase pohlavi? uzM Zenald

2. Do jaké ¥kové kategorie p#te?  18-2%1 26-35[1 36-45[1 46 a vicdl

3. Jaké je VaSe nejvySSi skiné vzdalani? Zakladnil Vyucen[d Stednill

Vysoké[]

4, Jaky je Vas rodinny stav? Svobodn{/a Zijici s druzkou/druheni]

Zenaty/Vdand] Rozvedeny/&]  Vdovec/Vdovd]

5. U jaké banky mate hypata awr (HU)?

6. Pra jste si zvolil HU pra¥ u téhle banky?

7. V pripace poskytnuti lepSich podminek, byl byste ochotégjipke konkurenci?

ANO [ NE [

Pokud ne, pr&?



8.

10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

Z jakého zdroje jstéerpal informace o hypataich uwrech banky?

Internetl]  Pobokall Finagni poradcdl TV LI Jiné]

Pokud jiné, jaké?

Jaky typ HU méate? celovy O Nedelovy O

Jak jste byl spokojen s rychlosti schvaleni HU?

Velmi spokojen] SpiSe spokojer.] SpiSe nespokojenl Velmi nespokojeri]

Jak dlouho Vam trvalo ¥igeni HU?

Byl jste spokojen s jednanim hypotiho poradce? ANQI NE ]

Pras?

Salil Vam vSechny pdebné informace, které jste peboval? ANCL] NELI

Kolik mate HU? 11 200 3 avicdl

V jaké vy3i Vam byl schvalen HU?

Jakou maximalniastku byste byl schopengsiné splacet za HU?

Byl byste ochoten zaplatitditly poplatek, za moznost nedokladanélvosti?

ANO [ NE [

Jste pojign proti neschopnosti splacet? ANO NE [
Jakou komunikaci byste preferovéljpdnani s bankou?

Elektronickou [ Postovni [ Telefonickoud Osobnil



20. Byl byste ochoten zaplatit poplatek za expregtizeni HU?

ANO [ NEL]

21.  Dopordil byste danou banku svym znamym? ANO NEL]

Pras?



