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Uvod

ey

tym vymahani pohledavek v Klientském centru. Priggem se rozhodla zmapovat
proces vymahani pohledavek a poukazat na chybke ki& vim z praxe komplikuji a

Zt€Zuji préci.

Rozhodnuti zavést vymahani pohledavek po telefanklientského centra, bylo na
z&kladt toho, Ze utvar, ktery #h tuto ¢innost na starosti, &bl i back office a prace
nebyla efektivni a neéha vysledky. V praci se chci zatiit na zmonitorovani slabych

mist jak ve vymahani pohledavek tak &ovém procesdSOB.

V dnesdni dob je trend Zit na dluh. Lidé si berouj{ky, kritérium vykEru je pro & ve
vétsSing pripadi rychlost poskytnuti a ne ndklad vySe urokové sazby, doba splatnosti
atd. Zadluzentéeskych domacnosti se zvySuje. Banky na zvySujipbpeavku reaguji a
pro klienta je pipravena Siroka Skéla &rovych produki. Samorejmé fada lidi
vyuziva moznosti fficek od splatkovych spalaosti. Splatkové spaiaosti nabizi
rychlost schvaleni a poskytnutiajpek, ale taky zpravidla za velmi vysoky urok.
BohuZel se velmtasto stava, ze si lidé splatijgku pijckou. VyhodrjSi by pro ©&

rozhodré byla konsolidacegcek.

Banky zjednodusuji a zrychluji proces schvalovariravych produki, pokud by se
tomu tak nedlo, nemaji Sanci obstéat v stale setsdujici konkurenci. Boj o klienta je
tvrdy, lidé maji moznost srovnani a kritérium ryasti a jednoduchosti poskytnuti
pujcky je veliké a pokud banky ahjt obstat na Gsrovém trhu neswji toto kritérium

podcenit.
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1 Zakladni poznatky k problematice

1.1 Uwrovy trh

Uvérovy trh mizeme vymezit jako systém instituci a instrunierdbezpeujici pohyb
kapitalu na agrovém principu mezi bankami a nebankovnim sektoteensem zéadit

i vzajemné (¥rové obchody bank, respektive dalSich fiérdnh zprostedkovatel,
které nejsou vzhledem k foeninejde o cenné papiry) ani $asti trhu kapitalového.Jde
pievazit o stedredobé a dlouhodobé vklady, které figah instituce s relativh
dlouhodolsjSim pebytkem zdraj nad vlastnimi aktivnimi rovymi aktivitami
umig’uji u bank, jejiz situace je ofra.

Dominantni dlohu na @ovém trhu hraji kome&ni banky. Na jedné stran
prijimaji vklady od svych klierit, kterymi jsou pedevsim domacnosti, vyznamigst
piipada i na podnikovy a vejny sektor. Na druhé straposkytuji banky na vlastnicét
razné druhy avra, jejichZz vyrazg nejwtsi objem plyne do podnikového sektoru.

Obchody na rovém trhu nejsou zpravidla upraveny jednotlivymanpdly a
fidi se obeatiplatnymi pravnimi normami pro obchodni vztahy. Pdaky jednotlivych
obchodi jsou smluv upraveny mezi ipslusnymi subjekty. Vzhledem
k individualnimu  charakteru jednotlivych &wevych smluv je sekundarni
obchodovatelnost, a tedy i likvidit&chto instrumernit, obecr® vyrazrgjsi nizSi nez

instrument kapitalového trhu.

-12 -



1.2 Produkty

1.2.1 Spatebni \ry

Mezi spotebni U¥ry miZzeme zahrnout veSkeré dily poskytované soukromym
osobam a domacnostem, které slozi k financovanumaékspotebnich pedneta,
potizeni nebo stawbbyti a rodinnych dorin, pog. kryti jinych spotebnich vydaj.
Od kometnich Uv¥ria se zasadnim #Zgobem [iSi z hlediska svého uziti, u kotméch
avéri plyne z U¥rového objektu cash flow, ze kterého serdsplaci.Naproti tomu
spotebni O¢ry slozi ke kryti spdebnich vydaj, a tudiz G¥rovany objekt pimo
neprodukuje zdroje ke splacenictw.
Spotebni 0¢ry se od Gera komegnich dale odliSuji v ndsledujicich rysech:

- podkladové informace, které jsou klientemegkladané jsou mén

kvalitni, nez informace, kter&gdklada podnik
- primarnim zdrojem splaceni jesini pijem klienta, ktery zpravidla

nesouvisi s objektem , na ktery jesfiposkytovan

Bankovni O¢ry miaZeme rozdlit dle celérady kritérii  do  ®kolika

Mriviw s

avér poskytnut.

1.2.1.1 Zakladni rozdeni \erai:
podle doby splatnosti

- kratkodobé ( do 1 roku)
- stredredobé (od 1 - 4 let)

- dlouhodobé (vice nez 4 roky)

podle poskytnuté smy

-13-



- korunové (G¥r v K¢)

- devizove (v jiné mng)
podle poskytnutych zaruk

- zajiseéné (0r je zajiSkn zastavou)
- nezajiséné (banka nevyzaduje zastavu, poskytuji se pouzeyooklientim
banky)

podle zgsobucerpani

- jednorazové Gy (klient vycerpa gedem stanovenowastku jednorazay
nebo postuphiv predem dohodnutych terminech)
- ve forme uwerové linky (klient si opakovahpajcuje finartni prostedky na

financovani vlastnich pieb do vySe stanovenéhodoveho limitu)
podle subjektu, kterému je &vposkytovan

- uweéry pro podnikatelské dely (slouzi k financovani provoznicki
investinich poteb firem)

- Uuwery obtamim (mohou byt bd Ucelow zaneiené nap nakup pozemku,
nebo mit formu osobniho &ému)

- mezibankovni G&ry

- Uwvéry obcim a nistim

Rozckleni Uvra dle doby splatnosti

Podivame-li se na podrogn na oblast G¥ra rozctlenou dle doby splatnosti, do
jednotlivych kategorii mzeme piradit nasledujici zakladni formy:

Kratkodobé Uiry (doba splatnosti négsahuje 1 rok):

- Kontokorentni G¥r — jde o G¥r, ktery banka poskytuje v pohyblivé vySi na

bé¢zném @&tu klienta.

-14 -



- SmeEneiny UWr — jak jiz samotny nazev vypovida, tentaddye podmirn
existenci srinky jako cenného papiru.
- Ruwitelsky awr — pxi této forme Gvéru banka pejima zpravidla jednorazovy

zavazek za svého (pryainiho) klienta uci tieti osols.
Stredredobé a dlouhodobé &ry (doba splatnosti je delSi nez 1 rok)

- Hypoteini awr — zpravidla dlouhodoby @y s delSi dobou splatnosti, ktery je
zajis€n zastavnim pravem k nemovitosti.

- Emisni O¥r — Uwr, ktery je poskytnut na zaklaesdkupu emise cennych papir
(neastji obligaci), které dluznik emituje zacélem ziskani finaimich
prostedki.

- Leasing — jde o pronajem inveastiho zdizeni, gedméta dlouhodobé spéeby a

jinych predmeéta za sjednané najemné na dobéitou ¢i neuckitou.

Mezi nejvyuzivagjSi Owry, které si ziskavaji stalectgi oblibu, pat spotebitelské
avéry. Doba splatnosti wehto Uvra je velice variabilni, a proto mohou bytiaaeny
do jakékoliv z vySe uvedenych kategorii. Do kratkogch 0vra mizeme zeadit malé
osobni fij¢ky, do stedre ¢i dlouhodobych pak Gy na nakup spétbnich pedmeta
dlouhodokjSi spoteby.

vvvvvvv

kterych mizeme z#adit:

- Faktoring — jde o odkup kratkodobych pohledaveiledp dobou jejich
splatnosti

- Forfaiting — odkup $edrédobych a dlouhodobych pohledaveieg dobou
splatnosti

- Lombardni U¥r — jde o U¥r, ktery je zaji&ny zastavou movitééci nebo

prava. Tento & je poskytovan na fixnicastku a ma pevnou itu

-15 -



splatnosti. Lombardni @&y mohou mit izné formy zastavy, napna cenné

papiry, na zbozi, na pohledavky, atd.

Rozmezi G¥ra

VySe poskytovanych sp@bitelskych Gert je u jednotlivych bank a typuvera razna.
Minimalni vySe se pohybuje od néané minimalni¢astky ("0,- K") az po asi
100000,- K (veétSinou i pouziti Uvwru na financovani nemovitosti). Maximalni vyse
poskytnutého se potom pohybuje od 75000¢- &€ po ¢astku, ktera je definovana
schopnosti klienta splacetdiv NizSi maximalni vySi G&u banky poskytuji &Sinou u

avéra bez zaji&ni, ne@elovych a vyplacenych v hotovosti klientovi.
Zpusoby vyplaty
Podle zfisobu vyplaty Ize rozdit Gvéry na:

- vyplacené klientovi v hotovostiffimo na pepazce banky
- vyplacené bezhotovostnimigvodem na &t ukeny Kklientem (a to

jednorazo¥ nebo postupt)
Urokova sazba

VySe arokoveé sazby zavisi na typwdv (nag. zda-li je 0¥r poskytovany jako &elovy
nebo nedelovy), na dob splatnosti u¥ru, pripadreé i na jinych okolnostech, které
banka pi stanoveni vySe urokové sazby zolileg. VV sodasné dob se Urokova sazba

spotebitelskych G¥ri pohybuje v rozgti od 7,5 az do 19 % p.a.

Doklady k Uru

Pri Z&dosti o (¥r musite prokdzat svéiipmy a pipadré prijmy spoluZadatél,
spoludluznik a rw&itela predloZzenim ¥tSinou tchto doklad. Nékteré banky vyZaduji
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jen rekteré. NejlepSi je se informovatiimo u banky, u které si chcete vzit

spotebitelsky U¢r.

- potvrzeni zarsstnavatele o @mérné vysi ¢istého ngsicniho @ijmu za
posledni 3 nésice . potvrzeni, Ze nejste ve zkuSebnittha neni s vami
vedeno jednani o ukdéani pracovniho pognu

- vyplatnich pasek za posledni 3¢site potvrzenych zasstnavatelem
(razitko a podpis), kdy rozhodujici pro doloZzenseygijmu je minimalni
mesicni prijem

- priznéni k dani z ijmu fyzickych osob

- prokdzanim minimalniho &sicniho @ijmu na @&tu u banky za posledni 3
meésice, pokud z vypisu lze jednozna vycist pivod platu (mzda, iwchod,
vyzivne, ndjemné apod.)

- dokladu o piznani dichodu

Pri Zzadosti musite &tSinou gedlozit dva doklady za célem prokazani totoznosti.
Obvykle je to obansky ptikaz a jako dalSi rodny list cestovni padikaz zdravotni
pojistovny nebo index (fiikaz studenta VS).

Poplatky a zpsob vyplaty G¢ru
Poplatky, které banky vybiraji od kliénize rozelit do dvou skupin:

- jednorazové: poplatky za posouzeni a zpracovaruav

- opakujici se poplatky: za spravusay

N¢které banky vybiraji poplatek jiZippodani Zadosti o @ (jeho vySe je wena % z
poZzadované vyse, nebo péwtanoucastkou). Tento poplatek bankytSinou klientovi
nevraci, ani  zamitnuti jeho Zadosti o sgebitelsky U¥r. Jiné provadi posouzeni

avéru bezplatd a poplatek inkasuji od klienta az vigadc kladného vyizeni jeho
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Z&dosti o t¥r (vySe poplatku je @ena obdob¥). DalSim typem poplatku je poplatek za
vedeni nebo spravietin (Gwru). Tento poplatek ugkterych U¥ri neni vybiran.

Vyhody a nevyhody

Jednoznénou a nejetsSi vyhodou spaéebitelskeho G&ru je okamzité uspokojeni vasich
sowasnych paeb bez nutnosti dlouhod®étspdit. Jde tedy o rozdeni jednorazove
platby na gkolik menSich¢ésti. Ale spatbitelsky U¥r ma i své nevyhody, kterymi

jsou:

- zaplatite vice nez siiite (pijcenacastka + arok)

- vétSinou musite prokézat pravidelngijpm a jeho vysi

- vytizeni trva delSi dobu

- banky obvykle vyZaduji spoustiiznych potvrzeni a doklad

- nékdy si musite sehnat ¢itiele, nebo se zaéit jinym majetkem

Na co miZzete spdebitelsky U¥¢r pouzit

- na zdizeni a vybaveni domacnosti

- na koupi spdtbni elektroniky

- na pdizeni, rekonstrukci nebo modernizaci bytuodinného domu

- na nékup dovolené

- na koupi automobilu

- naklady na tuzemsk# zahranéni studium

- na zavazky mezi @lany (vypdadani mezi &dici ¢i manzeli ¢i uhradit

¢lensky podil v bytovém druzstvu apod.)
1.2.1.2 U¥rova smlouva

V piipact, Ze klient ,uspje” a projde G¥rovou analyzou, nic nebrani uzemi samotné
avérové smlouvy. Jedna se o pisemnost, kterou sed@dl97 obchodniho zakoniku)
zavazuje ¥iitel, Ze na pozadani dluznika poskytne v jeho pradsperzni prostedky

do ucité ¢astky, a dluznik se zavazuje poskytnutéégan prostedky vratit a zaplatit
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uroky. Uwrova smlouva by ®la obsahovat i@sné a nezanitelné U(daje o
jednotlivych stranach sjednavajicichetivcharakteru Ggru.

Uvérova smlouva by la mit nasledujici nalezitosti:

- nazev a sidlo PO pbgmeéno a adresu FO
- nazev banky

- (cel Gwru

- vySe O¢ru

- vySe urokoveé sazby

- zpasobcerpani G¥ru

- terminy atastky splatek (&ru a Uroki
- splatnost Ggru

- zpasob zaji&ni

- prava a povinnosti klienta a banky
- datum uzakeni smlouvy

- podpisy zastupcbanky a klienta
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1.2 Bankovni registr

Bankovni registr klientskych informaci (dale jenvgtovy registr’) je spoléna
databaze vyti@na na zakladinformaci poskytnutych bankami o &evych vztazich
mezi bankami a jejich klienty (viz Wwovy registr a jeho obsah), ktery je spravovan
spole&nosti CBCB — Czech Banking Credit Bureau, a.s.e(déh ,CBCB"). Tato
spole&nost je také zpracovatelem podle zak@éna01/2000 Sb. o ochrarosobnich
Gdaji, ve zréni pozajSich gedpidi (dale jen ,Zakon o ochrgrosobnich udaj").

Uvérovy registr je spoklnym projektem bank a spaleosti zabyvajicich se
vyvojem a provozovanim informiaich systém slouzicich k vymin¢ informaci.
Prostednictvim spolénosti CBCB, na niZz maji majetkovy podil pouze bankge
mohou banky podle ustanoveni § 38a odst. 1 zako24/1992 Sb. o bankéach, ve
zréni pozajSich gedpisi (dale jen ,Zakon o bankach®) vzgjemrinformovat o
zalezitostech vypovidajicich o bahia divéryhodnosti jejich klienl, coz je také

Gcelem U¥rového registru.

Kazda banka, ktera se&astni U¢rového registru, je zaroiespravcem podle

Zakona o ochrahosobnich udaj

Uvérovy registr je standardnim nastrojem modernichnektdk zemi celého
swta, bez kterého si |ze jereit predstavit vstup nasi zeéndo spolénosti zemi EU.

Jaké vyhody pnasi u¥rovy registr?

Tak jako je tomu i v jinych zemich,fipaSi zavedeni @ového registru do
praxe dive ¢i pozcji mnoho vyhod a ulev pro ty, kiemaji zajem o ziskani nového
avérového produktu. Kazdy, kdo ma vdmvém registru pozitivni rovou historii a
plni své zavazky zithe uzavenych G¥¢rovych smluv, se totiz stava pro kazdou dalSi
banku meén rizikovym. Jaké jsou tedy jednotlivé sk&émé vyhody existujiciho
avérového registru:

- diky uwrovému registru se uchterych tym uwera urychli proces posuzovani
Zadosti o ugry v jednotlivych bankach;
- v pripac, Ze klient ma pozitivni Grovou historii, nebude pro banku neznamym

rizikovym subjektem;
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- klienti maji prostednictvim klientského centra moZnost kontroly svyatiaj

v 0vérovém registru a nemusi se obavat zneuziti dat;

o

- v dlouhodobém horizontu napomah&rowy registr také ke snizeni ceny pempro
fyzické osoby a drobné podnikatele (dikykthdngjSi znalosti klient mize dojit

dlouhodolg ke snizeni gimeérné Urokove sazby kratkodobycheol)

- disciplinovani klienti nebudou doplacet na eftyhodné klienty se Spatnou
platebni moralkou, jejichz chovani tie v sodasné dob snizovat ochotu bank
poskytovat Gery;

- vuritych pripadech nebude nutné vyZzadovat od kiietgstné prohlaSeni o tom,

zda maji zavazky v jinych bankach.

Uvérovy registr pispiva ke zlepseni vztahu meziticelem a dluznikem. Lepsi
informovanost bank se projevi ve snazSiitstppu solidnich klierit k perézaim pro
osobni spdtbuci podnikatelsky zarr.

Uvérovy registr a jeho obsah

Uvérovy registr pedstavuje databazi udap Uwrovych vztazich, resp. o éovych
smlouvach uzaenych mezi bankami a klienty, podle nichz bankamikla nebo niize
vzniknout pravo na vraceni poskytnutych garich prosiedki a na zaplaceni Urékze
strany klient. Uvérovy registr je vytveen na zaklaglinformaci, které banky poskytuiji
spole&nosti CBCB a které jednotvnebo ve svém souhrnu vypovidaji o bérdt
davéryhodnosti kliend bank.

Tyto informace budou v @&ovém registru pravidetn mésicné aktualizovany a
uchovavany pro péeébu vzajemného informovani bank po dobu trvandraxého
vztahu mezi bankou a jejim klientem a po dobu dalstyt (4) let po jehoradném
ukonteni. Po uplynuti této doby budou takovéto informgmaize archivovany a

nebudou poskytovany pr@ély vzajemného informovani bank.

V souvislosti se zahgjeniginnosti Uvrového registru jsou osobni Udajeéiowého
klienta za&azeny do Usrového registru, if)emz pa@ateni i pribéZné z@azovanici
aktualizace udajv uvérovém registru neni podmina souhlasem klienta. Osobni Udaje
jsou do U¥rového registru Zzazovany a nasledrepracovavany v rozsahu, ve kterém:
je Klient poskytl bance v souvislosti sdiovym vztahem, mohou vyplynout

z uwrového vztahu za dobu jeho trvdni a mohou slou#it posouzeni bonity a
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duvéryhodnosti klienta. Jednd se zejména o osobni ifdexini Udaje klienta,
informace o G¥rovém vztahu a jeho pini. Naopak se v @ovém registru
nezpracovavaji citlivé osobni Udaje a informaceistatcich¢i pohybech na &nych

Uctech klient.

Diky vyuziti nejmodergSich technologii tykajicich se provozu systémuwabezpeéeni
pienosu a uchovavani osobnich ddidjentt bank, které se osucily pti provozovani
obdobnych G¥rovych registh v zemich Evropské unie a smilwvrdefinovanym
vztanim a zarukdm je minimalizovano zneuziti bankovniaforimaci a poruSeni

bankovniho tajemstvi.

Jak probiha dalsi zpracovani?

Spoluprace na vyt¥eni a provozu Wsrového registru secastni i dalSi subjekty:

- osobni udaje jsou bankami poskytnuty spotesti CBCB provozujici (srovy
registr, ktera tyto Udaje dale zpracovava, a toviwZitim systému pro automatické
zpracovani 0daj spol&nosti CENTRALE RISCHI FINANZIARIA CRIF S.p.A. se

sidlem v Bologni, Italii. V Italii jsou Udaje takinalné automaticky zpracovavany;

- takto zpracovavané osobni Udajefigupiuje spolénost CBCB ve form
avérovych zprav dalSim bankam, které s@asini 0¢roveého registru, a to vyblmé za
ucelem vzajemného informovani bank podle ustanove&#a8odst. 1 Zakona o bankéach
0 zalezitostech vypovidajicich o bané divéryhodnosti jejich klient;

- v souladu s fislusnymi ustanovenimi Zakona o banké&ch a v soutadislusnymi
ustanovenimi Zakona o ochgaasobnich Udajlze osobni Udaje zpracovavat prely
vzajemného informovani se bank o zalezitostech wviglagicich o bonit a

daveéryhodnosti jejich klient i bez souhlasu klienta;

- predkladatelem a manazerem celého projektu je &poadt CCB — Czech Credit
Bureau, a.s., ktera diky zkuSenostem svych matazeastupi akciondi zvitzila ve
vybérovém tizeni Komise pro spateé projekty bank i Ceské bankovni asociaci.
Spole&nost CCB — Czech Credit Bureau, a.s. je v rdAmeérawého registru odp@dné
za provoz telekomunikai linky mezi CBCB a spotmosti CENTRALE RISCHI
FINANZIARIA CRIF S.p.A.; nema vSak ifstup k Zadnym adam zpracovavanym

v Uvérovym registru.
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Uvérovy registr vCeské republice podoBnjako i v jinych statech vznikl ve
spolupraci bank a nebankovnich subjekkteré se specializuji na provozovani

informatnich systém urcenych pro vyminu dat.

-23-



1.3 Nebankovni registr klientskych informaci

Nebankovni registr klientskych informaci (dale j&IiRKI") je spole¢néa databaze udaj
vytvoiena na zaklad informaci, které si vzajengnposkytuji &ritelské subjekty o

e

obsahu NRKI jsou uvedenydasti ,NRKI a jeho obsah®).

NRKI je spolénym projektem #wftitelskych subjekt a spolénosti zabyvajicich se

vyvojem a provozovanim informiaich systén slouzicich k vyrmané informaci.

Zakladni @&el NRKI

Zakladnim delem NRKI je vzajemné informovanéiitelskych subjekt o zalezitostech

vypovidajicich o boné divéryhodnosti a platebni morélce jejich kliént

Vyhody NRKI

Na zaklad zkuSenosti z jinych zemifipaSi zavedeni registru klientskych informaci
obdobného NRKI five ¢i pozdiji do praxe mnoho vyhod a ulev pro ty, Kteaji zajem

0 ziskani nového fin&niho produktwi poskytnuti sluzby. Kazdy, kdo ma v takovémto
registru pozitivni platebni historii a plfadre své zavazky zitve uzavenych smluv, se
totiz stava pro kazdy dalSétitelsky subjekt méairizikovym.

Vyhody NRKI Ize shrnout nasledo¥n

- diky NRKI se u gkterych typ produkfi a sluzeb urychli proces posuzovani zadosti o
poskytnuti financovani u jednotlivyckitelskych subjekt;

-v pripadt, Ze klient ma pozitivni platebni historii, budeykhedreén pri posuzovani a
nebude pro &fitelsky subjekt neznamou, rizikovou osobou;

-v dlouhodobém horizontu napoméahéa NRKI také ke smizeny pe#z pro klienty
(diky dakladrgjSi znalosti klieni muze dojit dlouhodob ke snizeni fisluSnych

arokovych sazeb);
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- disciplinovani klienti nebudou doplacet na teftyhodné Kklienty se Spatnou
platebni moralkou, jejichZz chovaniuie v sodasné dob sniZzovat ochotu dtitelskych

subjekti poskytovat poZzadované financovani;

- v urtitych pripadech nebude nutné vyZzadovat od kiigmtokazani toho, jaké maji

zavazky u jinych gftitelskych subjekt.

NRKI piispiva ke zjednodusSeni a ke @pledreéni vztahi mezi &fitelem a dluznikem.
ZlepSeni informovanosti&vitelskych subjekt se projevi ve snazSinfiptupu solidnich

klienti k perézam pro osobni sp&ebuci podnikatelsky zarr.

UzZivatelé NRKI

UzZivateli NRKI jsou jednotlivé #titelské subjekty, které maji uzanou s LLCB

smlouvu o zpracovani Uday NRKI.
K datu spugini NRKI budou jeho uzivateli nasledujici spotesti:
- CSOB Leasing, a.s.;
- GE Money Auto, a.s.;
- GE Money Multiservis, a.s.;
- CAC LEASING, a.s.;
- CCB Finance, a.s.;
- SkoFIN s.r.o.;
- LeasingCeské sptitelny, a.s.;
- s Autoleasing, a.s.

V¢titelské subjekty vyuZivajici sluzeb NRKI maji vetatzu ke svym klieriim —
fyzickym osobam postaveni spravce osobnichtidagle Zakona o ochrarosobnich

Gdaji.
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1.4 Bankovni trh — S¥edni a Vychodni Evropa a rozvinuté zeré

Bankovni trh ve s$edni a vychodni Evr@pse vyznduje dominantnim postavenim
mezinarodnich bank, které tento trh povazuji 2g dwhy domaci trh, vyzraljici se
navic silnym potencialemistu. Ke konci roku 2005 byl podil na trhu v tomégionu u
mezinarodnich bank 78 % (krémRuska, Ukrajiny a Turecka). Bankovni trhy v
.zavedenych* zemich &dni a vychodni Evropy byly jizZ do ztreéé@ miry privatizovany
a nabizi se zde nyni uz jen velmi malkdlgzitosti k novym akvizicim. Mezinarodni
investdi proto ¢im dal tim vice obraceji svou pozornost k trhu Ryiskurecka a ve
stredredobé perspektty také Ukrajiny. V &chto zemich nedosahl proces
internacionalizace a konsolidace bankovniho sekpegé pokratilé faze. Tyto zem
piitom nabizeji vyznamnyistovy potencidl. Takové jsou vysledky nedavné studi

provedené vyzkumnou siti UniCredit New Europe.

V Turecku maji mezinarodni banky v sasnosti 19 % podil na trhu. Privatina
proces tam postupuje a da se zatioxgekavat dalSi konsolidace trhu. V Rusku je podil
zahrangnich bank je&t nizSi, dosahuje tam v stasné dob pouze 9 %. Vzhledem k
tomu, Ze je v této zemi celkem 1 200 (!) bankovnidistituci, je vice nez
pravdépodobné, Ze prabne proces strukturalni transformace. Naopak ns&jvys

koncentraci mezinarodnich bankKibeme zaznamenat v:

¢ Estonsku 99 %
* Slovensku 98 %

¢ Chorvatsku 91 %

“Rusko, Turecko a ve igdrédobé perspektivtaké Ukrajina jsou jednoza novymi

cili regionalni strategie velkych mezinarodnichchiréktei pasobi na trzich regionu
stredu a vychodu Evropy. Z obegsiho hlediska povazujeme navic za dalsi vyznamny
podrét ke strukturalni femeEné regionu konsolidéni proces v bankovnictvi na
mezinarodni Urovni, jako bylkfpad fuze skupin UniCredit-HVB, ktery vedl k
vytvoieni zdaleka neptSiho hrée na regionalni drovni,tika Andrea Monetaglen
fidiciho vyboru skupiny UniCredit Group a zaraveélen pedstavenstva BA-CA
zodpowdny za aktivity v zemich SVE.
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Hlavni mezinarodni banky ve  fetni a vychodni Evrap
N¢kolik mezinarodnich hd@ povaZuje tento region zagwdruhy domaci trh. Tito htd
maji v rekolika zemich regionu vedouci postaveni ze Siroké nadregionalni &it

Nejdilezit¢jSich 7 hréa kontroluje zhrubatvrtinu celého bankovniho trhu verestini a

vychodni Evrop (méteno celkovymi aktivy).

Mezi velkymi mezinarodnimi bankamitagobicimi v regionu ma skupina UniCredit
Group prvni misto s celkovymi aktivy ve vySi 86,Admeur acistymi vynosy po
zdareni ve vySi 1,3 mid. eur. Na druhém n&igt Erste Bank s celkovymi aktivy ve vySi
48,7 mld. eur &istymi vynosy po zdami ve vysi 711 mil. eur. Belgicka skupina KBC
je treti, s celkovymi aktivy 42,7 mld. eurc¢estymi vynosy po zdami ve vySi 556 mil.
eur. Za &mito prvnimi temi bankovnimi skupinami se dalgadi Raiffeisen

International, Société Générale, Banca Intesadanmska OTP.

Nejvétsi st v regionu ma UniCredit Group / BA-CA a sice 17 ZeRniffeisen
International zastoupena v celkem 15ti zemich anima nasleduje skupina Société

Générale (10 zemi) a Banca Intesa (9 zemi).

“Za povSimnuti stoji, Ze mezi 7 n&pgimi regionalnimi hré jsou pouze 3, ki¢ pati
mezi 20 nejetSich evropskych bank podle trzni kapitalizace,”edla Debora
Revoltella, hlavni ekonomka UniCredit préestni a vychodni Evropu.

Bankovni trh ve $edni a vychodni Evr@pbude i nadale pro mezinarodni banky aktivni
v tomto regionu kifovym ristovym trhem. Jen v roce 2005 celkaigté vynosy ped
zdarénim u bank deviti zemiigtdni a vychodni Evropy (BulharskGeska republika,
Chorvatsko, Mdarsko, Polsko, Rumunsko, Rusko, Slovensko, Tureckmstly o 4,5
mid. eur z 16,5 mid. na 21 mid. Odbornici ve skadimiCredit zastavaji nazor, ze se
vynosy v tomto regionu v obdobi 2004 aZ 2008 celkaivojnasobi az na celkovych 32

mid. eur.

"Ocekavame, Ze nejtSi nafist ziskovosti dosahne bankovni sektor v Rusku,
uvedla Debora Revoltella. #nérny rist zisku ped zdasnim v Rusku v obdobi 2005-
2008 odhaduje Revoltella na 21 %. Také bankovniosek Turecku dal dynamicky

poroste, a to i navzdory séasné volatili¢ finanénich trhi. Rast ziskovosti bude silny
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rovreZz v Bulharsku (odhadem 13 %) a Rumunsku (odhadef)l LI dvou zemi, které
se fFipravuji na vstup do EU.

Uvedené udajéini z Ruska jeden z nejatraktigjgich bankovnich tinv ramci regionu.

Retailové u¢rovani bude i nadale hlavnim tahouneistu v tomto regionu. &&kava
se, Ze u retailovych éwi v regionu objem celkem poroste do roku 2008Tgrnym

roénim tempem 31 %. Nejsiisi nafst bude zaznamenan sarfga¢ v Rusku, kde
tento sektor poroste 0 56 %, coZ buded&édvojnasobek miryiistu trhu jako celku,

tedy Ketrg Ruska.

"Domnivame se, Ze se v nejblizSithah letech objem retailovych &ni ztrojnasobi. V
souwasnosti ma bankovnicét 51 % ruského obyvatelstuakla Revoltella. Tento Udaj
ukazuje nesmirny potencial, ktery je v této zemiigkpozici. Za Ruskem nasleduje

Srbsko a Turecko, kde séekava, Ze objem retailovych & bude fist o 30 %.

S 24 % je pkmérny rast objemu G¥ra v celé SVE daleko silijiSi neZz v Eurozéh (6
%). Udaje za jednotlivé zefrke konci r. 2005, v procentnim vyj@hi k HDP, ukazuji,
Ze 1ist byl nej¢tSi v Chorvatsku (68 %), ktery zdalekgepahoval prmér za SVE (32
%). V Rumunskuirst dosahoval 22 %, coz ukazuje nevyuzity potenwatomto trhu.
Analytici UniCredit @ekavaji, Ze objem @i poroste nafic celym regionem, a to diky
kombinaci silného irstu ekonomiky a existujicim mezeram v penetraai.tidlavni
hnaci silou #istu bude retailovy trh. Dobré makroekonomické \gkyia silna poptavka

po investicich budou také podporovat pozitivni egkly u firemniho G&rovani.

"Bankovni trh v regionu stdni a hlava vychodni Evropy bude dal sértst,” uzavira

Andrea Moneta.
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1.5 Analyza trhu sttedni a vychodni Evropy

Trh finartnich sluzeb se velmi vyraZnpromenuje. Po roce 2010 budou finam
instituce pracovat s jinymi druhy aktiv, s jinymidaty a hlavnim zdrojem jejich zisku
budou jiné regiony, nez dnes. To jsou &dvnejnowjSiho pazkumu spolénosti
Deloitte. Podle tohoto pekumu negjde o revoluci ve finatnich sluzbach. Na sin
regulovaném trhu by ani nebyla mozna. Nové trerelprosadi v evolinim procesu,
jenz bude provazen konsolidaci. ,Trh véedi Evrog je v sodasné dob swdkem
mnohych proceas které probhly nebo probihaji na stovych trzich,” shrnul Mike
Jennings, ze spalrosti Deloitte Czech Republic, vysledky studie.kRouje
konsolidace bankovniho sektorui@ada subjekt, které v #m pasobi, roz&uje swj
podil na trhu progednictvim akvizic nejen veigtdni Evrog, ale i v dalSich filehlych
zemich, nap na Ukrajirt. Ceny za obchody realizované véedni Evrog vyrazre
rostou, nebt se snizuje piet bank, jejichZz progtdnictvim je lze uskutait.”. Ostatré
k podobnym zasram dosli vyzkumnici ze skupiny UniCredit, které jsnoenas

publikovali v¢élanku UniCredit: Bankovnictvi vyrazrporoste, hlavéiv Rusku

Kromé ungle podporovaného rozvoje vyuzivajiciho hojmové akvizice vyhledavaji
investdi stale ¢as€ji moznosti zapojit se do ipozeného rozvoje pragdnictvim
maloobchodnich a hypateich produkii. Dilezité je pro B nejen zamdovani se na
nové klientské segmenty se silnym potencialem Eidal fistu, ale rovaz vyuZzivani

vyhod, které fi distribuci vyrobki prinasi sousedni se na uzsi okruh zakazaik

| pres swj zajem o dalSitust nesndji spole&nosti nabizejici finami sluzby zapominat
na pofebu zajistit pibézné dodrzovani regulaich pozadavk jako je Basel 2,
koncepce Solvency 2, pravidla boje s legalizaciogyre trestnécinnosti AML nebo

smernice MIFID. V nejblizSich letech proto budéldzitym Ukolem zajistit, aby dalSi
rozvoj ve stedoevropském regionu probihal ruku v ruce s dodmim gisluSnych

piedpigi. To bude Ukolem dozorovych a regiéch orgad v jednotlivych statech a
samozejn¢ také Evropské komise.
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Globaliza v rdmci zdkona

Jen pondrné velmi malo finakdnich instituci ma rozvinuté obchody mimo své
domovské staty. iiny leZzi nejen v propastnych rozdilech mezi hospsidiu
vyspilosti nejwtSich finaknich center USA, Evropy a Japonska a rozvojovymi
zememi, v rozdilnych narodnich mentalitach a spbttelskych zvycich, ale také v fai
ochrany narodnich ttha silné regulaci finamich sluzeb, zejména Basilejskée dohdid

¢i mezinarodnich &etnich standardech IFRS. Na druhou stranu dividehognosy
domacich bankijnaseji zahragnim vlastnikm tucné zisky.

Pro pobaky , které maji sidlo mimo zef"EU, plati rezim, ktery vyZaduje , aby tyto
pobaiky ziskaly ke svécinnosti opraveni, pricemz nemohou ziskatFignivejsi

zachazeni , ne? jaké se vztahuje na plpbankéelenskych zemi EU.

Presto expanze na névse otevirajici trhy bude nezbytna. Banky k tomunuib
snizovani marzi na trzich vydpch, kde klienti ve stale&Si mie vyhledavaji nové
moznosti investovani do nastiiop vysSi vynosnosti: fofidsoukromého kapitalu a
hedgeovych fonil Tento zawr studie paradoxh Cesko fadi do nevysglych trhd,
protoZze fondy soukromého kapitalu a hedge fondyadnegm pipact nejsou u nas v
bézné distribuci pro ohiejného investora. Starnouci populace ¥gph zemi navic
zvySuje své pozadavky na vyplatu vy@iosBaby boomers* budou nejbohatSi penzisti,
jaci kdy zili. ,Chgji uzivat a budou se na penzi chovat spiSe jakoatp# nez jako

dédetkoveé a baliky starajici se o vha@ata,” piSi auth vyzkumné zpravy.

! Dvorak P.Kometni bankovnictvi pro banké a klienty, strana 19. Praha: Professconsultitg 1956 s.
ISBN 80-85235-51-x
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1.6 Trzni penetrace bankovnich produki

Obecna mira vyuzivani bankovnich produkttomto regionu i nadale roste, i kdyzZ jsou
zde stale patrné vyrazné rozdily. Zemi s nejvySStoprém praniku bankovnich
produkti na trh je Slovinsko— obchodni vztah s bankou zdtZuje 99 % lidi starSich
15 let. Na druhém konci Skaly je Bosna a HercegownBulharskem, kde vztahy s

bankou udrzuje jen 37 % populace.

,10 ukazuje na vyznamny potencial této oblasti. ¢l 150 milionu lidi ve
stredni a vychodni EvrapjesS€ nema s bankami zadné obchodni vztahy. A to znamena
skwélé ristové pilezitosti pro poskytovatele finanich sluzeb fisobicich v regionu,”
iikd Andrea Monetaglen predstavenstva BA-CA odpésiny za operace veistni a
vychodni Evrop.

| kdyZz patet majiteh (¢t v zemich tohoto regionu stabilmarfista, je v
nékterych zemich v porovnani s Rakouskem stale vaizky. V Rakousku madet v
bance 93 % populace, zatimco v Rumunsku, BulhaadRasri a Hercegovia je to jen
kolem 35 %. V novych zemich EU se tento Udaj pofg/ioezi 48 % v Polsku a 89 %
ve Slovinsku, které si v této souvislosti udrzugelouci. Bhem poslednichégkolika let
byl nejrychlejsi néarst zaznamenan v SrbskuCerné Hde, kde poet majiteti (&th
vzrostl ze 38 % v roce 2001 na 60 % v roce 200%thpmejrychlejSi ndist melo
Rumunsko, a to ze 16 % na 35 %. Stale #Sivmie vyuZzivaji bankovni diy také
obyvatelé novychktlenskych zemi EU: na Slovensku vzrostE@omajitelr U¢éta o 11
procentnich bail (63 %), v Polsku o0 9 (48 %) a v Mlarsku a ve Slovinsku o 8 (56
respektive 89 %).

MnoZstvi otevenych @ta Uzce souvisi s vlastnictvim bankovnich karet.
Slovinsko, kde bankovni karty vlastni 86 % popujlagcetomto ohledu fedstihlo
Rakousko (78 %); na druhou stranu, v BosnHercegovié vlastni bankovni karty
pouze 15 % populace. ,V oblasti kreditnich karéek@dvame v nasledujicich letech

vyrazné inovace a nast,” tikd Andrea Moneta.
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1.7 Trendy v osobnim bankovnictvi Stedni a vychodni Evropy
- Zijte nyni, pl@te pozdji

Vyrazny nafist poptavky po Wrech, pokles u spitelnich produki.

Zvyseni penetrace trhu bankovnimi produkty

Objem osobnichicek v zemich sedni a vychodni Evropy se od roku 2000
zdesetinasobil. Poptavka péjgkach ve vSeobecném procesu damarvysglych trhi
vyrazre nafista. V p@tu klienti bank zaznamenava nejvyra@i nafst Rumunsko: 16
% populace ve &ku nad 15 let ma osobniijgku oproti ¥fem procentm pied ¢tyimi
lety. Kromé Rumunska jsme gdky vyznamného néstu i v Chorvatsku, kde se ¢l
lidi, ktefi si vzali pijcku, od roku 2001 zdvojnasobil a dosahl 22 %. Stgrudky
narst priklonu k pijckam zaznamenalo i SrbskaCarna Hora (ze 3 % v roce 2001 na 9
% v roce 2005) a Bulharsko (ze 3 % na 7 % v rod@bR0Sodasre s tim se také ve
vSech zemich regiongim dal még vyuziva spételnich produki. NejsilngjSi pokles
byl zaznamenan v Chorvatsku (z 38 % v roce 20026n% v roce 2005), Slovensku (z
67 % na 56 %) &eské republice (z 62 % na 56 %).

Toto jsou rkteré z vysledk prizkumu trhu, ktery nedavno v zemicliesini a
vychodni Evropy uskutmily spole&nosti Fessel&GfK, RmPLUS, TNS MODUS a
SMG_KRC na objednavku Bank Austria Creditansta{BA). ,Pficina tohoto trendu
je prosta: stejn jako v zapadni Evrapsi lidé chgji uzivat Zivota, zamfuji se na
spotebu a peji si nakupovat — tady adeProto vyplaty #stavaji na bankovnichitech
pro ely kazdodenni spidby misto toho, aby je lid&gvadli na spditelni ty, jak
tomu bylo v minulosti. Pokud neni n&téch dostatek pragtdki, lidé si berou mensi
pujcky, aby si mohli koupit televizi nebo pivac. Poptavka poéthto typech pjcek
stabilre roste,” fika Martin Mayr, odbornik na fpekumy trhu v zemich #dni a

vychodni Evropy spotaosti BA-CA.
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1.8 Srovnani Spokebitelskych awri ti bank v Ceské republice

Pro srovnani osobnichijgek jsem si vybralaCSOB a.s., KB a.s. @eskou spiitelnu
a.s.
Jednd se o nejt8i banky naceském bankovnim trhu, vSechny jsou #&mé na

reitailovou klientelu a jsou vlastny silnymi zahrarinimi bankami.

CSOB Rij¢ka na cokoliv
Perfektni iijcka KB
Snadna fjcka Ceské spiitelny

Co je to Spdatbitelsky U¥r:

Ucelovy i neielovy (Uwr) s pevnou Urokovou sazbou a S moznosti pojisha

financovani soukromych nepodnikatelskychigbtfyzickych osob.

Komu je U¥r urcen:
- obtané CR, EU a obBané zemi Evropského hospegiého prostoru
(EHP - Norsko, Lichtenstejnsko, Island), iktenaji pravidelny gjem
pochazejici zCR nebo maji fijem z podnikani zCR (opraveni k
podnikani musi byt vydanoGR).

- ob¢ané jinych zemi nez EU a EHP, ikte

- maji trvaly nebo dlouhodoby pobyt na Gze@iR. Doba dlouhodobého
pobytu musi fesahovat dobu splatnostidiv a sodasré

- maji pravidelny fijem pochazejici £R nebo maji fijem z podnikani

(opravreni k podnikani musi byt vydanoGR).

- jsou starSi 18 let a v délsplatnosti Usru negesahnou 65 letéku (nad
65 let jen vyjim&né a musi mit Zivotni poji8hi na celou dobu trvani
avéru, které musi byt vinkulovano ve présp banky)

- jsou nebo se stanou klientem banky (ébevsi &et) nejpozdji v den
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podpisu smlouvy o Gru
- prokézi divéryhodnost a schopnost splacet (credit scoring=vgbodni

stability finartni situace)

Zadatel (spoluzadatel, spoludluznik) oGWESMI byt ve zkuSebni débnebo ve
vypowvedni lhaté. Banka akceptuje i smlouvu na dobditau, a to pouze vifpac, Ze
pracovni pordr u jednoho zawstnavatele trva déle nez jeden rok nebo pracovni

smlouva u stejného zastnavatele jiz byla alespgedenkrat obnovena.

Zajiseni
Podminkou schvaleniipiky mize byt zajini, pro které Ize vyuzit tyto moznosti:

- prohlaseni rtitele FO — rditel musi splnit stejné podminky jako Zadatel

posuzuji seifijmy a vydaje. ManZel/ka titele spolupodepisuje
- prohlaseni rditele, s vyjimkou kdy je doloZzeno upravené sgoke jmeni
manzet.

a) depozitum — uzavira se smlouvaitzeni zastavniho prava k pohledavce Klierii& v
bance. Depozitum musi byt uloZzeno u banky po cétau trvani Ggru. Jistici hodnota
depozita v K je 100% depozita, vifpact depozita v cizi né¢ musi byt vklad o 25%
vySSi.
b) nemovitost — uzavira se smlouva ©izeni zastavniho prava k nemovitosti. Jistici
hodnota nemovitosti je max. 70% hodnoty stanoversowadu s pravidly pro
ocaiovani utenymi bankou. Nemovitost musi byt na naklady ZddapmjiSEna a

pojistni vinkulovano ve prosfeh banky.

To jsou z&kladni &ci, které maji banky vesta stejné.
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V &em se lisi:

Tabulka ¢.1: Pfehled Spotebitelskych Uvéra

GE Money

CESKA REPUBLIKA

Zdroj datCSOB
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1.9 PojiS€ni avéra

Na pojisni schopnosti splacet &vnarazime viznych modifikacich tégf u vSech
pojisoven a v ramciKzového prodeje i u bank.&&ina instituci ovSem pro tentdal
nabizi pouze rizikové Zivotni poj&ti (pojiS€ni pro gipad umrti) a kapitalovéi
investini zivotni pojiséni (pojiseni pro @ipad uamrti nebo doziti spojené se igpom).
"Jiné typy pojis&ni k Gwrovym produkim nenabizime,fika napiklad Oldich

Kra¢mer,ieditele marketingu Volksbank CZ (profil, ndzory).

PojiS€ni pracovni neschopnosti ma co nabidnoédpvSim osobam samostatn
vydélecné ¢innym, které si neplati nemocenské pé¢jsta kterym by pracovni
neschopnost (z&@inénad Urazem nebo nemoci) znemozZnila splacet fmanavazky
vaci finanénim institucim. Pokud mate toto pofist sjednano, igbira za vas
pojistovna b’ Uhradu ndsiénich splatek (nap Cardif pro Vita), nebo vam vyplaci
denni davku ve stanovené vysi (hapeska pojigovna Zdravi). V obouifjpadech ale
az po ukité Ihateé, nag. po 30.¢ 60. dnu trvani pracovni neschopnosti. (Jak toto
pojistni funguje a kolik za & zaplatite, uvadime v nasledujici tabulce ti&kladu

pojistovny CP Zdravi.)

Zamestnan@m je pak ukeno pojisEni ztraty zamistnani. Zde pojtovna ebira
Uhradu mdsicnich splatek v fipact propuséni. | tady funguje uiita Ihata, WtSinou
pojistovna za&ne plnit az po 2 w&sicich. Za pojistnou udalost zpravidla neni
povaZzovana ztrata zastnani, ke které dojde do 90tdond paatku pojiséni (tzn. od

podpisu nap uwrové smlouvy).
Nejjednodussi je sjednat si pojistktimpo s Gérem.

Ve spolupraci s pojidvnami ¥tSinou nabizeji cely bakk pojistek, napp kombinaci

pojistni dlouhodobé nemoci, ztraty zastnani, invalidity a umrti.
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Vypocet ceny &chto produkt pak m& mnoho podob, nayy Bawag Bank zaplatite za
pojistini 4,99 % ze splatky @w, v Ceské spiitelnd pak 1 K na 1 000 K

poskytnutého i&ru, v Kometni bance ziskate produkt zdarma.

V pripact spotebitelskych Gert se pojistka sjedndva na dobu trvaniray vyse
pojistného plani souhlasi s #sicni splatkou GUru. Pojistné se plati spolu se splatkou

avéru. "Pojistné strhava automaticky bankaradava ho pojiovre,” upresiuje Pavel
Hejzlar z tiskového oddieni CSOB.

Pojis€ni schopnosti splacet kreditni kartu funguje jinddk vys¥tluje Radim Haméek

Z marketing servis pojidvny Generali, cena je stanovena procentem &otreho
limitu (tj. z ¢éstky, kterou si klient G¥e maximéla z karty vybrat do minusu) a
pojistné je klientovi strhAvano bankou jednotino

Zadna z bank uz#eni takového produktu nevyzaduje, a s vyjimkieské spitelny,
ktera v giipact jeho sjednani nabidne klientovi vyh@#i arokovou sazbu, ale ani

nezvyhoduje.

Banky uvadji, Ze toto poji&ni si sjednava &sSina klieni, konkrétrgjSi byla jen
CSOB, kde podil objemutek s G¥rovym pojisenim na celkovém objemudjgek
¢ini 79,69 %.

Zakladni informace o poji&ti k CSOB spatebitelskému Ugru

* Komu je pojiséni ukené?
Pojiseni je ukeno vyhrady pro klienty, ktéi si uzaweli Smlouvu oCSOB

Spotebitelském G¥ru a cheji si zajistit svoji schopnost tento &nvsplatit.

 Jakou variantu poji8hi mize klient uzaiit?
Varianta 1
Pojis€ni pro gipad: smrti nebo plné invalidity a pracovni nesciuxi
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Varianta 2
Pojis&ni pro gipad: smrti nebo pIné invalidity, pracovni neschugina ztraty

zamgstnani

1.9.1 Podminky pro sjednani pojésti

Pojiseéni si mize sjednat v ramci spebitelského Uru kazda zletila fyzicka osoba,
ktera:
- je zpisobila k pravnim Gkaim,
- nedosahla&ku 60 let,
- ma korespondemi adresu na GzeniR,
- neni v pracovni neschopnosti;
- za uplynulych 12 wgsicl nebyla v pracovni neschopnosti delSi nez 30 p& sob
jdoucich di s vyjimkou zlomenin, operace slepéhéegt, odstragni krénich
mandli;

a pro Variantu 2 navic:

- ma hlavni pracovni po#n na dobu neditou a sodasré nedala ani ji nebyla
dana vypowd z pracovniho postu, nebo neuzdela se zawrstnavatelem

dohodu o sko¥eni pracovniho po#nu a neni ve zkuSebni dobb
Jakym zjisobem se uzavira pogsi
Pojiséni pro danou osobu vznika, jestlize ugeda smlouvu aCSOB Spatebitelském

avéru, uzavela Rihlasku k pojistni a sphuje-li podminky pro sjednani poj&ti dle

zvolené varianty.
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Patétek a konec pojisini

Patatkem pojiskni je:

- v piipads, Ze klient si sjednal poji&ti sokasré se smlouvou o Wvu, prvni den
cerpani G¥ru;

- v pripack, zZe klient uzakel pojiS€ni do 6 ngsial od uzaveni smlouvy o G&ru
prvni den kalendaiho nesice nasledujiciho po sjednani p@jgtnebo prvni

dencerpani U¥ru, nastane-li tento den pagid

Konec pojiseni je:

- datum posledni splatky nebo posledni den kal@rida nmésice, v #mz se
pojisteny doZije ¥ku 65 let, nastane-li tento deied datem posledni splatky a
nezaniklo-li pojis¢ni v souladu s pojistnou smlouvu ji#iee;

- den zaniku smluvniho vztahu mezi pojistnikem a §timjym, zaloZzenym
smlouvou o Ueru;

- posledni den kalen#i@ho ntsice, v 8mz byla pojistnikovi doréena pisemna
Zadost pojisiného o ukodeni pojiseni;

- posledni den kalen#tiiho nesice, v 8mz je pojisény odhlaSen z poji&hi

z davodu nezaplaceni poplatku za pajitit

VySe poplatku za paojisi

- Varianta 1: ndsi¢ni poplatek 4,9% z #sicni Uwrove splatky etrg poplatku za
spravu O¥ru
- Varianta 2: ndsi¢ni poplatek 8,5% z #sicni Uwrové splatky etrg poplatku za

spravu O¥ru

-39 -



1.9.2 Pojistné pléni

Smrt nebo PlIna invalidita

Stane-li se pojighy pIré invalidnim v dols trvani pojiséni, piicemz plnou invaliditu
prokaze pravomocnym rozhodnutim o jejifizpani od pisluSné spravy socialniho
zabezpeéeni, nebo v dab trvani pojiséni nastane smrt pojiiého poskytneCSOB
Poji¥ovna pojistné pléni opraviné, resp. obmyslené osolCSOB) ve vysi 102%

kalkulovaného &statku jistiny G¢ru ke dni vzniku pojistné udalosti.

Pracovni neschopnost

Dojde-li v dok& trvani pojiséni k pracovni neschopnosti pofiseho a trva-li tato
pracovni neschopnost reprzitt alespa 60 kalend&nich drii, poskytne CSOB
Poji¥ovna opraviné osob (CSOB) opakované pojistné @imi ve vysi ngsicnich
avérovych splatek ¥etné poplatku za spravu @k, max. vSak 12 po seljdoucich
splatek, picemz max. vySe jedné é&mové splatkycini 35.000,-K. Narok na plani
vznika za ten kalendd meésic, v #mZ nastal 60. den trvani pracovni neschopnosti a
souwasre splatnost ugrove splatky v tomto gsici piipadla na dobu, kdy jeSpojistny

byl v pracovni neschopnosti. Mezi jednotlivymi ojfiymi udalostmi musi uplynout

nejmért 3 mesice pro vznik naroku na pojistné g,

Ztrata zanistnani

Dojde-li v dok trvani pojiséni ke ztr& zantstnani poji&iného, a to nejdve po tech
mesicich od pdatku pojiséni a sodasre byl pojis€ny veden kterymkoliv éadem prace
na UzemiCR v evidenci uchazé& o zangstnani po dobu nejmém0 po sob jdoucich
kalenddnich drii, poskytneCSOB Poji§ovna opraviiné osob (CSOB) opakované
pojistné plgni, ve vySi ngsicnich Owrovych splatek, &etns poplatku za spravu éxu,

max. vSak 12 po seéljdoucich splatek ,iemz max. vysSe jedné &rove splatkycini
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35.000,-K. Narok na plani vzniké po uplynuti 40. dne nez&stnanosti pojigného, tj.
pojisttny je veden naiadu prace a sdasré pobird podporu v nezastnanosti.

Ztratou zamistnani se rozumicktera z nasledujicich skuteosti dle platného zakoniku
prace:

- vypowd =z pracovniho postu sjednaného na dobu nétwu, dana
zamestnavatelem pojishému z organizmich divodu nebo z dvodu
zdravotniho stavu poji&ého

- okamzité zruSeni pracovniho pé&m ze strany pojishého z dvodu
zdravotniho stavu
Mezi jednotlivymi pojistnymi udalostmi musi uplyniomejmér 1 rok, pro vznik

naroku na pojistné pémi.

HlaSeni pojistné udalosti

Pojistnou udalost oznamuje pofi8é, pop. jina osoba (hlasitel) piserima gFisluSném
tiskopise CSOB Poji§ovny - formul& Oznameni pojistné udalosti, a to v kterékoli
pobaice CSOB. Klientsky pracovnikC’SOB sdli klientovi nezbytné néalezitosti pro
zahajeni 3&eni pojistné udalosti a po kompletaci vdech madteriyto zasleCSOB
Pojigovre. CSOB Poji§ovna o vyizeni pojistné udalosti informuj€SOB, ktera
nasledg vyrozumi hlasitele pojistné udalosti. Povinnosadit splatky Ugru vetns

poplatku trva pro klienty i po nahlaseni pojistr&losti.
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1.10 CRM

Udélejte si pdadek ve svych klientech

CRM je v bankach popularni&asto pouzivana zkratka.ciina bank na&eském trhu

jiz dokonce systém CRM wjaké podob zavedla. Obvykle se pod touto zkratkou

skryva telefonni centrum, centralizovany front odfi kanaly gimého bankovnictvi
nebo nastroj prdizeni pfibchu marketinkovych kampani.é&které banky se vsak jiz
posouvaji dal.

Mit opravdovy CRM systém totiz znamend fiklad to, Ze banka u kaZzdého klienta vi,
jaké vSechny produkty a sluzby vyuziva, jakynmissgbem, do jaké miry a jalasto je
vyuziva, kolik na nich banka vythva. Banka k tomu pitabuje detailtd znat kazdého
zakaznika.

Hlavnim cilem CRM byva ziskat komplexni pohled rékaznika se vSemi jeho
produkty, historii a ziskovosti a #ptupnit tyto informace jednotlivym pracoviiik
banky. Takova data umoZzni sofistikované cileni m@ngovych kampani a
produktovych nabidek, scoring kliéntna zaklad jejich dosavadniho chovani,
segmentaci podle obfata Zistatki a jsou i nezbytnym ipdpokladem pro vypet
ziskovosti klienta. To vSe pak umozni cillemplatiovat konzistentni a diferenciovany

piistup, coz je hlavnim cilem CRM aktivit.

Na zaklad analyzy detailnich klientskych dat s pouZitim rgjgtdata miningu tak Ize
nagiklad vytipovat charakteristické rysy klignfvék, adresa, druh zafstnani, kreditni
obrat a poty transakci na ¢Zném @tu, dosavadni Wrova historie), kit nejvice
pouzivaji kreditni kartu pro banku vyhodnymigpbem, nalézt ostatni klienty &rtito
charakteristikami, kié kreditni kartu zatim nemaji, provest jejich pastg na zaklad
transakni historie a nabidnout jim f@dschvélenou kreditni kartu (fégad s

pocateenim bonusem). Takto je mozZné vyrazrevySit &innost provadnych
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marketingovych akci, ale vyZaduje to detailni a dadimovana klientska data.

Typickym problémem &tsSiny bank je vSak ro#iBtnost tdaj o zakaznicich. Informace
o riznych produktech jsou viznych oddlenych acasto vzajem& neprovazanych
systémech. Ndjklad bEZné &ty, kreditni karty a bezgeostni schranky jsou zpravidla
v odliSnych systémech. Vékterych bankach jsou odi@éné napiklad i rizné typy
avéra. Davodem miize byt napiklad faze bankovnich doim poteba inters vyvinout
funkcionalitu, ktera neni séasti pouzivaného standardizovaného systému nebo
produktova organizace banky, kdy jednotliva &ddi jsou zodpo¥dna za jednotlivé
produkty a Zadné z nich se nezajimé o klienta {aek.

Zavadni CRM byva proto obvykle prvnim krokem centralieaoztistnych

klientskych a produktovych dat do jedné datab@zsto neni mozné centralizovat data
piimo do Zzadného z primarnich sysfénproto nastupuji konsolidované databaze,
zékaznické datové sklady a systémy CRM, které ¢atdralizovana data #igtupiuji

pracovnikim banky.

Vytvéaieni takové centralizované klientské databaze mié s GskaliCasto najiklad
byva problém poznat, zda zaznamyitznych systérn pati k témuz klientovi. U
ceskych obani je naststi obvykle k dispozici rodné&islo, které (pokud je zadano bez

chyb a peklepi a nebylo pidéleno duplicitrid) umozni data ziznych systérin propoijit.

Mnohem horsi je situace u cizingi klientd, ktefi odmitnou bance & salit (na coz
maji podle zakona pravo). Tam jeelta se spolehnout na porovnani jména, data
narozeni, adresyijsla pasu. Tyto udaje vSak mohou bytiznych systémech zapsany
razré - s geklepy, fiznym pdadim Kestnich jmen, odliSnym pouzitim diakritiksy
transkripce cizich jmen. Konsolidovat vSechny pidgdgednoho klienta pak nenfikec
jednoduché.

Jeden klient byv&asto zadan vicenasabnv jednom systému, néilad kwvili zadani

na vice pob&kach, nepozornosti pracoviiikraiznym geklepim a podobd. To mize

mit pro banku zné disledky. Zejména v fijpact, kdy ma jeden zakaznikekteré
produkty navazané natg\prvni zaznam a jiné na druhy. Tim nenejSim - i kdyZ asi
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ne tim nejzavaiisim disledkem - je fakt, Ze klient néglad obdrzi nabidku produktu,
ktery jiz ma. ZasadijSi je dopad na scoring.

Budeme-li dva klientské zaznamy skorovat &dk, prestoZze ve skuteosti jde o
téhoz klienta, mize se nafiklad stat, Ze schvalime &vnékomu, kdo nam jiz jinou
puj¢ku nesplaci. Nebo mu umoznirderpat tSi Uwer, nez bychom chsti, neba’ o ¢asti
jeho uv¥ra na druhém zadznamu nebudengd. Podobné disledky mohou duplicity
mit pro vypa@et kapitalové pim¢renosti podle Basel 1l nebo pro odhalovani prani
Spinavych petz. Bez konsolidovanych Kklientskych dat neni mykide ani

vyhodnocovani ziskovosti Klieint

Reseni popsanych probléms klientskymi daty je posmné narané a spsiva ve
vytvoieni centralni klientské databaze a valida&teni, standardizaci jednotlivych
klientskych zaznai pomoci externich regist{UIR-ADR, ARES a podob¥) a jejich
nasledné unifikaci komplexnim parovacim algoritmaeen zaklad vSech dostupnych
atributa. Vycisttna a unifikovana klientska data pak mohou byt vedvié struktie
uloZena v centralni databazi a naskedpristupréna uzivateim pomoci CRM front
endu. Pak je Ize vyuZit pro marketingové kamgpatoring¢i dotazy do Uerovych

registi.

DalSim castym problémem ip zavadni CRM je vyuziti informaci z ostatnich
spol&nosti v ramci finatni skupiny banky. Zde kro#&n technickych problérin
pristupuje i pravni hledisko, zejména zdkon 101/2800, o ochra osobnich Ud&j
Sdilet osobni data klieint(jakakoli data, ktera umozni klienta identifikoy#te pouze
se souhlasem datyé osoby. Proto je nutné od kliérgystematicky sbirat tyto souhlasy
a jejich poskytnutici odmitnuti evidovat a konsolidovat. | pro tuto kofidaci hraje
klicovou roli centralizovana klientska databaze s kovfanymi zaznamy Kklieit

v ramci celé skupiny.Centralizovana databagsétenymi konsolidovanymi klientskymi
daty je zakladnim fiedpokladem usehu celého CRMeSeni. Takova databaze jednak
piinese okamzité vyhody odeénim marketingu a risk managementu, jednak v
dlouhodobém horizontu umozni vybudovat skngekomplexni pohled na klienty a

sofistikovan&izeni vztali s nimi.
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2 Zasadni pravidla Gwrové politiky CSOB

1. Zadatel, pip. i spoluzadatel, titel (¢astnici se (rového gipadu museji byt starsi
18 let (absolutni pravidlo). Maximalnigk Ucastniki u Uwra revolvingového typu
nesmi pesadhnout 64 letéku pri poskytnuti G¥ru, u ostatnich tylp avéra 65 let
véku pri splatnosti. Bekrateni dané &kové hranice mize vyjime&né odsouhlasit
pracovnik Gtvaru Udry fyzickym osobam (dale jen ,UFO) (osoba s osobni
pravomoci — trovie 5 podle instrukce Usrova politiky pro retail a S-SME — dale
jen ,Uvérova politika®). Zpravidla fitom pozaduje aby:
e Zadatel, fip. spoluzadatel, titel museji byt Zivota pojiS€ni na celou dobu
trvani Gwrového vztahu a pojistné gni je vinkulovano ve prosgh CSOB,
nebo
* po celou dobu trvani éwvého vztahu je Gr zajiS€én depozitem ve vysi
poskytnutého G&ru blokovanym v/pICSOB
Uvér poskytuje CSOB v zasa#l obsamim Ceské republiky \CR.
V CR Ize G¥r poskytnout obamim CR, EU a obamim zemi Evropského
hospodéského prostoru (EHP - Norsko, LichtenStejnsko, ndja kt&i maji
pravidelny gijem pochazejici £R nebo maji fijem z podnikani £R (opraveni k
podnikani musi byt vydanoGR).

Obkc¢ané jinych zemi nez EU a EHP musi mit: trvaly ndlomhodoby pobyt
na UzemiCR. Doba dlouhodobého pobytu musgégahovat dobu splatnostidiu a
sowasré musi mit pravidelnyifjiem pochéazejici £R nebo maji fijem z podnikani
(opravreéni k podnikani musi byt vydanéGR.
Cizozem@m a osobam sifjimem ze zahrai (v CR plati i pro obanyCR s gijmy
ze SR) poskytuj€SOB (\Mr pouze vyjiméné. Tato podminka se vztahuje i na

spoluzadatele/iitele.

2. Zadatel/spoluZadatelfitel museji byt dvéryhodni a CSOB spolehli
identifikovani.

3. Spolehlivou identifikaci se rozumigxlozeni dvou odliSnych dokladdentifikace

(absolutni pravidlo) v souladu s platnymi VSeobeonypbchodnimi podminkami

CSOB. Za dvéryhodnou povazuj€ SOB osobu vyhovujicémto kritériim:
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a) neni naCerné listit CSOB a neméa Zadny negativni zaznam v Credit Bureau
(absolutni pravidlo) — absolutni pravidlo nesmiysitr ani pracovnik s osobni
pravomoci (Grovie 5 podle U¥rové politiky)

b) jeji zdroj splaceni je prokazatelny a nepochiybakonny

c) ma dobry finatini zaznam uCSOB, neméa zadné finami zavazky po Ihte
splatnosti

d) podle dostupnych informaci nema fitahzavazky uci tietim osobam po e
splatnosti ani finatni problémy

e) podle dostupnych informaci nema zaznam vitigjsttresti ani neni tresth
stihana

f) nema zaznam o exekuci v systemu Profile.

Pracovnik s produktovou pravomoci (Urvé podle Usrové politiky)
nesmi nikdy schvalit & pro osobu nevyhovujici kritériim uvedenym v torbtmE

(absolutni pravidlo).

.V piipact manzel nebo jiné skupiny spoluZzadaleje za Zadatele povaZzovana v
zdsad osoba, kterd macat u CSOB. Mezi klienty je osoba s vysSintijjem
povazovana jako Zadatel a osoba s nizsfifjmpm jako spoluzadatel. \fipack

klienta — zamistnance banky je Zadatel vZzdy zestmanec.

. Pro vypaet disponibilnich progedki banka akceptuje max. jednoho spoluZzadatele
u PPU a KK a max. dva spoluzadatele u SUiiggut zajiséni rwitelem pouze

jednoho rditele.

. Ma-li zZadatel/spoluzadateltipny ze zavislécinnosti, musi byt s nimi uzaésna
Dohoda o srazkach ze mzdy, a to ifippE Ze s jejich fijmy neni pg@itano —
(absolutni pravidlo).

. Zadost o G¥r vypliuje pracovnik se Zadatelem/spoluZadatelefitéiem formou
fizeného rozhovoru, Zadost Ize vyplnit ZadateleniWgaalatelem/rEitelem |
korespondeine.

. Vyplnéna zadost musi byt vzdy opata podpisy Zadatele, event. i
spoluzadatele/ditele, a to dle povahy obchodnihfigmdu.
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9. Pro vypracovani smluvni dokumentace&et zastavnich smluv, se pouZivaji
zasady formulée uvedené v aplikacich ISTS. Po odsouhlaseni Gtvadesrovy

proces lze pouziti jiné zdroje.

10.Je zakazano klientovi &dvat interni pravidlaCSOB, skuténost, Ze je uveden na
Cerné listik CSOB nebo jiné negativni informace, které &mnméa CSOB
k dispozici.

11. Uvérovou angazovanosti rozumime celkovou suristatki spotebitelskych Gert
a uwrovych limita povolenych pecerpani, kreditnich a évovych karet, které klient
méa vCSOB. RozliSujeme Wrovou angaZovanost zajiou (rwitelem, depozitem,
nemovitosti) nebo nezaj&tou (bez zajivacich instrumef). Uwvérova

angazovanost seSOB stanovuje i§etns Postovni spiitelny.

12.Maximalni nezajidina Gwrova angazovanost jeéastka, kterouCSOB mize
nabidnout jednomu klientovi, a to jak ¥pac jednoho U¢rového produktu, tak i v
jejich kombinaci — pokud to ffghazi v Gvahu. Maximalni nezaj#ty limit na
klienta je podle Podpisového a schvalovacitadu, ¢ast ,Limity Gwrové

angazovanosti“, odvozen od podminek jednotlivyckrawych produki.

13.0soba s produktovou pravomoci (Urdve podle U¥rové politiky) nesmi schvalit

aver:

a) ktery Credit Flow neakceptoval nebo pokud nebylp&py podminky akceptu

b) ktery Credit Flow sice akceptoval, ale pokud jsou znamy skut&nosti, které
splaceni U¥ru mohou ohrozit (uplatmi tzv. Osobniho nazoru)

c) pokud nejsou sptma vSechna absolutni pravidla nebo pravidla stamove
metodikou

d) pokud by tim pekrctila svoji ivérovou schvalovaci pravomoc na klienta nebo

produkt.

14.V piipadt kdy jde o schvalovani é@wi pro FO — podnikatele a z&stnance
vlastnich spolénosti (s vlastnickym podilem ftekratujicim 50%) pro
nepodnikatelské dely s vysledkem rozhodnuti Credit Flow ,REFER", roahtyto
avéry schvalovat krom pracovnikk UFO/UFO SR i pracovnici segmentu SME,
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kterym byla udlena osobni schvalovaci pravomoc tzn. UfoBepodle Uwrové
politiky pro schvalovani SME @i - Musi byt dodrzeny minimalni a maximalni

avéroveé limity dle vnitnich gredpigi pro jednotlivé typy Usra.

15. U spotebitelskych 0¥ra nad 500 tis. K/Sk, pokud jsou fijmy uréené ke
splaceni SU zavislé z vice nez ze 70% na jednigimyn musi byt tento nositefigmu

Zivotne pojisen.
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3 Analyza vymahani pohledavek \CSOB

3.1 Schéma vymahani pohledavek ¢SOB

Tabulka ¢.2
Y
1
1
! I
1 X
I 8
! 3
2007 ! o
____________ = == = = - - = -
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
2006 booo....aKlientskécentrum
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
2005 e Renévymahani ]
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
2004 '
| | | | | | | |
| | | | | | | |
Den : : : : : : : :130 den o
diuznosti_13den _115den  132den__145den__160den _190den _ _11i5den _lvice & __
1 I
1 1 1 1 1 1 1 I Pravni
: : :Opakovanésréiky ze: Posledni : :Inkasni :oddéleni
1 Upominka1 Vyzval i1vyzva 1 mzdy 1vyzva 1 Zesplaténii agentura 1 Soud
X

Zdroj dat:CSOB
V tabulce¢.2 je zachycertasovy sled jednotlivyckiinnosti g vymahani pohledavek,

jakacinnost nastane v &ity den po splatnosti. Dddtiho dne po splatnosti jsou dluzné
avéry v kompetenci pohgek. Od tetiho den po splatnostifgchazi vymahani

pohledavek do spravy utvaru Vymahani v Klientskémtw. Na ose Y jsou zachyceny
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jednotlivé roky a jak se postupmprodluZzovala doba vymahani pohledavek Klientskym
centrem. V sokasnosti jsou v Klientském centru vymahany pohlegt&ldk 130. dne po

splatnosti. Po 130. dni jsou nevymoZen&ryvpiedany na pravni odteni a jsou
vymahany soudh
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3.2 Casovy sledinnosti procesu vyméahani pohledavek ¢ SOB

Tabulka €.3

Den po splatnosti

(D +1) N&zev kroku | Cinnost Odpovédnost
automaticky
generovana Gtvar
D +3 Upominka |systémem Vymahani
automaticky
generovana Gtvar
D+ 15 Vyzva systémem Vymahani
D 16 + dalSi hovor|Aktivni Gtvar
dle vysledku vymahani Vymahani
automaticky
Opakovana [generovana Gtvar
D+32 vyzva systémem Vymahani
Predani
ptipadi nad 1
mil K¢ atvaru
Ohrozené Gtvar
D+ 30-45 avéry Vymahani
Uplatréni
Dohody o
srazkach z
mzdy (neplat
pro smlouvy
uzawené pd Gtvar
D + 45 1.1.2007 Vymahani
automaticky
Posledni generovana Gtvar
D + 60 Vyzva systémem Vymahani
D+ 90 Zesplatgni Spravce ugru
Rozhodnuti ¢
soudnim Pravni
D+ 120 vymahani odcleni

Zdroj datCSOB
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3.3 Proces mimosoudniho vymahani

Proces mimosoudniho vymahani nastupuje ihned ptergjidelikvence nebo jinych
zavaznych skutmosti ohrozujicich navratnost bankou poskytnutycharénich
prostedki véetre piisluSnych udrok a jinych odmn souvisejicich s poskytnutou
finaneni sluzbolf.

Rozhodujici¢ast se vykonava v ttvaru Vymahani v Klientském te@80B. Spdiva

v co nejrychlejSim zjighi defektniho stavu a co v nejrychlejSim rozhodautéalizaci
optimalnich mimosoudnich #pohi vyméahani pohledavky, ffpadre predani
pohledavky k soudnimu vymahani. Cilem procesu mimdsiho vymahani je tak, na
jedné stra#é sniZzeni podilu ohroZenych & a s tim souvisejicich naklkadbanky a na
straré druhé zachovani nenaruseného vztahu s klientssap navraceni vztal mezi

bankou a klientem ke standardu.

Proces vymahéani pohledavky ¢a@d dnem vzniku delikvence, kdy jej vykonavaji
pobaika a Utvary podpory spravyti FO s tim, Ze po metodické strance je jiz taist
procesutizena UtvarenReseni retailovch pohledavek. Dnem D+15 (15 dni paikw
delikvence) a po igkrateni vyse delikvence 100,-¢Kprebird pl@ (i po vykonové
strance ) od poliiové sit — od U¥rového pracovnika (dale jen UPR) uteseni
retailovovych pohledavek, a to diferenco¥garo mimosoudni vymahani — Centrum
ranného vymahani, pro soudni vymahani neborgalizaci vybranych zaji®vacich
institut regionali prislusny utvar Pravniho vymahani retailovych pohle#a( dale
jen PVRP) a v fipadech zajighi pohledavky nemovitosti regiondlpiisiusny utvar

Ohrozené Ggry.

Novym pipadem se rozumiiipad s prvni delikvenci nad 15 dni po splatnosjiz a
diive delikventni pipad s delikvenci nad 15 dni po splatnostiéhoZ byl v minulosti
pIin¢ uhrazen dluh a poté Ggme probshla karanténni lita, tj. Ihita kdy v misobnosti
Centra ranného vymahani divjeSe zistdva po dobu 32 dnpo dni uhrazeni
delikvence. Teprve po uplynuti tétaitly a za podminky, Ze nedojde k nové delikvenci

je ukortena sprava Wru v utvaru Vymahani.

Z Metodika Vymahani retailovych pohledav€8OB¢. 59, verze 4
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Spréva pislusného &u klienta po celou dobu mimosoudniho vymahani eadéNky
nadale zajituje prislusny Gtvar podpory spravytii Fyzickych osob a vedeni &wové

slozky klienta zajifuje pobaka.

3.3.1 Zakladni zasady mimosoudniho vymahani

* Proces je platny pro vSechny reitailovéstiové produkty poskytované FO pro

nepodnikatelskédely

* Kranému vymahani jsou po vykonové stranéebfrany pipady @i dosazeni
delikvence 15 dni po splatnosti, dluzr@stka nad 100,- K

e S delikvenci na Gwrovém tu jev Utvaru Vymahani vymahan tipadny debet

na BEzném @tu.

 Vymahavi proces je evidovan pomoci aplikace CeRVnizv jsou
zaznamenavany vSechny provedené ukony¢mpSskuténosti a aktualizované

Udaje o delikvenci

» Slozky Aistavaji po celou dobu raného vymahani na podoPoboka zaklada
veskerou korespondendi kopie dokladi, které ji bezprogedre zasila Centrum

ranného vymahani.

* Pokud je u fevzatych pipadi delikvence uhrazena , je po celou dobu dalSich 32
dna (karanténni Ihta) piipad stale ve spréavCentra ranného vymahani. Az po
uplynuti této liity, pokud Zstava nadale nedelikventni, je spravangchana

pobaice .

* U prevzatych pipadi CRV rozhoduje o ukafeni mimosoudniho vymahani a

predani k soudnimieSeni do regionarprislusného PVRP
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3.3.2 Vymahani retailovych pohledavek 3. — 15. gensplatnosti (dale D + 3 -15)

Pohledavka s touto delikvenci spada do kompetpobetky. Pohledavce vyssi nez
100,-K¢ odchazi klientovi Upominka, ktera je zpoptata 100,-K. V upomince je

klientovi sctlena vySe dluhu a dopafeni uhradit vzniklou pohledavku v co nejkratSim
¢asovém horizontu, vifpad nejasnosti se tixe klient telefonicky obratit na Klientské

centrum — Utvar Vymahani(slo ma také uvedené v korespondenci).

V tomto ¢asové rozmezi fize klienta zkontaktovat pobka. Zde, ale vidim velky
prostor, protoZze pracovnici polk, klienta sami nekontaktuji. DalSi velkou rezervu
vidim vtom, Ze pracovnici pobek nejsou dostate¢ proSkoleny na vymahani
pohledavek, takze pokudigee jen hovor s klientem uskdié neprovedou zapis do

aplikace CeRV, coZ ma za nasledek ztizeni a zpoindédSiho vymahaciho procesu.

3.3.3 Vymahani retailovych pohledavek Den po sptati + 15 aZz 130

Pohledavka v tomtéasovém rozmezi spada do kompetence utvaru Vymétidlei jen
UV) v Klientském centru. Klientovi, ktery do tétmly neuhradil vzniklou pohledavku
odchazi druha Upominka, ktera je zpopiatm 500,- K. Upozorrini v této
korespondenci je Updnstejné jako v prvnim dopise, rozdil je v tom, Dedspondence

je zasilana jak na hlavniho dluznika, tak spoludky a riéitele.

D + 15 z&ina aktivni obvolavani dluzniku ze strany pracounitaného Uutvaru.
V Klientském centru je vymahani pohledavek edo na pasivni a aktivni vymahani.
Pasivni vymahani znamena to, Ze klient reagujeplaaa domluvi se na uhrad
popripact navrhneieSeni dané situace. Aktivni vymahani znamena tdliéetovi je
volano ze strany pracovriikUV. Ve wtsing pripadi klient do této doby #bec

nezareagoval a vzniklou situacirasil.
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Piipady kieSeni jsou pracovnikovitipazovany aplikaci CeRV. Pracovnik se rigje
seznédmi s historii danéhéipadu a pak provede hovor s klientem.

Klientovi je vzdy sdlena dluzn&astka, ktera je navySena oighusné poplatky a je
vzdy navySena o dostéteucastku, aby vznikla rezerva nez klient uhradi. Taterva
je velice dilezita, nez klient uhradi, je dluh @en sankni Grokovou sazbou, ktera je
15% p.a., takze by se mohlo stat, Ze klient siceadih ale ne v dostateé vysi a

dostane se @pdo dluhu.

VSe co se s klientem domluvi, je zaznamenano déamagl CeRV a nastavi se datum

piipomenuti, kdy si pracovnik banky &, zda skutén¢ doslo k uhrad dluhu.

Ucelem hovoru je vymoci splaceni pohledavky v co ra@m terminu a v plné vysi.

Dotazy jsou klientovi pokladané&ichznou formou.

3.3.4 Den po splatnosti + 30 az 45

Predani pripada na utvar Ohrozené U¥ry

Jde o retailové delikventni &ry jejichz Gwrova angazovanost je 1 milion¢K
s vyjimkou €ch, které jsou zaji§hé nemovitosti. #dani probihdied zesplaténim tj.
30 az 45 den.

Mezi 30 az 45 dnem pokud se nejedna o tento tgadye klientovi nabidnuta (ne

aktivné) moznost restrukturalizace.
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3.3.5 Restrukturalizace

Kritéria klienta:
» aktivni snaha klienta situat@sit
* nesmi mit zadny jiny & u CSOB, PSB s vyjimkou PPU na dobuitau
* nesmi byt dluzny v dabpodani Zadosti na Zadném UU (v CSOB i v JPU) a BU
* nesmi byt nezasstnany
* ma pravidelny fijem sngétovany na Get u CSOB nebo PSB
« nema/nerdl exe vysSi nez 5000 a zaravdato exe neni/nebyla z titulu
nesplrénych zavazk vici FU a OSSZ
* nesmi byt v konkurzu

» v prabéhu 24 ngsial nebyl tento Gsrovy produkt restrukturalizovan

Typy zmen:
» odklad splatek jistiny &ru — max. o 3 sice, Bhem doby odkladu klient plati
pouze Uroky a poplatky, po uk&eni doby odkladu plati stejnou vysi splatky
jako pred poskytnutim odkladu
* snizeni splatek — splatka Ize snizit tak, Ze skopgoje (prodlouzi) konma splatnost Gru,
* max. 0 6 nisial

Klient plati za zminu smluvni dokumentace poplatek.

Individualni proces schvalovani
Kritéria klienta:
» aktivni snaha klienta
* nesmi byt dluzny v dabpodani Zadosti na Zadnémefmwvém produktu v CSOB
e chce delsi dobu odkladu splatek jistiny nebo nediatky (tj. delSi dobu
prolongace), neZz je povoleno ve standardni restaligeci, nebo chce
kombinaci (odklad, nasledmponizit ngésicni splatku)

« Kklient je nezam, respektive ztratil zam nebo vK#didol& prijde o swij piijem
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« POZOR! Musi pozadat okam&ipii ztrag zanestnani. Pokud by byl 3 &sice
nezandstnany a pozadal by o restruktualizadifgm by po celou dobu spléacel,
odklad mu nebude poskytnut!!

e Z duvodu, Ze nebyl schopen za gsfte najit si nové zatstnani.

* neméa/nerdl exekuci vysSi nez 5000 a zaraviato exekuce neni/nebyla z titulu
nesplnych zavazk vaci Finartnimu Gadu a Okresni sprévsocialniho
zaizeni

* nesmi byt v konkurzu

Z4ada o dalsi odklad nebo snizeni splatkyibgtu obdobi krat§im nez 24ésiai

Typy znmen:
» odklad splatek i na delSi dobu nez &sice
* sniZeni splatky se séasnym prodlouzenim koteé splatnosti o vic nez 6&sial
» kombinace odkladu + sniZeni splatky
» konkrétni podminky stanovi schvalovatéipadu

» Kklient plati za znsnu smluvni dokumentace poplatek.

3.3.6 Dohoda o srazkach ze mzdy (Den po splatrnogh)

Dohoda o srdZzkdch ze mzda (dale jen DoSZMy¥enbyt uplaténa pouze u smluv
uzawenych do 31.12.2006.

Utvar Raného vymahani pozada peého o vedkerou dokumentaci vedenou
k delikventnimu pipadu. Spravce @w otewe Technicky Bzny (et ( TBU je pimo
navazan na wvovy (et, timto opaenim banka f@dchazi gipadnym blokacim, nebo
zneuzitim klasického &ného dtu ze strany klienta). V aplikaci CeRV je vytema
slozka DoSZM . Na aktualniho zé&stnavatele je poslana zadost o uplatrsrazek ze

mzdy. Srazky jsou posilany z pravidla vysSi nehgsicné splatka.
» Srazky v plné vySi — 1,5 nasobeksitni splatky

» Srazky ve snizené vysi — sumasiinich srazek dosahuje minimélayse &zné

mesicni splatky .

-57 -



Zamestnavatel neprovadi srédzky ze mzdy, pokud zavazmuwda v dod uzaveni
avérové smlouvy jiz nebyla v uvedené spolesti zangstnana nebo zigdodu, Ze nikdy

zde nikdy nepracovala.

Srazky ze mzdy mohou byt odvolany pouze po dopladedru nebo na zaklad
rozhodnuti spravce éw, wtSinou ma klient na Technickéngzném @tu naspéeno
dost prostedki.

Po doplaceni Gru obdrzi klient oznameni, které musi zaslat &anavateli, ktery na

zaklad tohoto oznameni tize srazky ze mzdy zrusit.

3.3.7 Odeslani posledni Vyzvy (Den po splatno$iDy

Po odeslani posledni Vyzvy je dan klientovi prosteir 30 dni na Ghradu, zpravidla, uz
mu neni umoz&én zadny odklad a v Zzadnéntipace mu nejsou dohodnutyaste&né
Ghrady. V této chvili je uz klient veden n#rné listik banky a je z@zen do
Bankovniho registru dluznik Stale plati zasada, Ze jsou vymahany pouze gaviky

piesahujici 100,- K

3.3.8 Zesplaténi (Den po splatnosti + 90)

K tomuto kroku dojde vilpadt, Ze klient nesplaci, nereaguje na korespondenci,
telefonaty z banky. Z pohledu banky je klient neaktco se tge jeho zavazky i
bance. Zesplatmi probih&a k nejblizSimu datu splatky. Timto krokeenklient dostava
do pongrné negijemné situace, po zesplam dluzi cely zbytek srového ramce.
Klientovi pak ve ¥tSiné pripadh uz neni nabidnut splatkovy kalemid&®znameni o
zesplatgni je odesilano jeden den po tomto kroku a je aasitioportiené do vlastnich
rukou v kopii i spoludluznikovi (pokud existuje)o¥nnost klienta je uhradit zavazek

do 10 dni po obdrzeni Oznameni.
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3.3.9 Den po splatnosti + 120

Rozhodnuti o dalSim postupu
V tomto casovém obdobi se pohledavkytid
* Podvody u retailovych @va
» Pripady fedané inkasnim spdleostem

» Podlimitni gipady

3.3.10 Inkasni spoknosti

Inkasnim spolénostem (dale jen IS) jsourgudvany fipady aplikaci CeRV 5. den
Vv mgsici, gicemz tato aplikace @p ovéiuje vysi dluhu zda je vySSi nez 500-K zda

je pripad zesplain.

Rozdileni gripadu mezi inkasni spaleosti je prova&no na zaklad jejich vysledk
dosahovanych ip vymahani pohledavek banky. Specifikaci pohledavieieré jsou
pirednétem vymahani fedava inkasni spalrosti formou zakazek v datové podob
elektronickou posStou. Vzhledem k tomu, Ze se jedrdiskrétni Udaje, jsou zasilany
Sifrovarg a vyhradg na adresy uvedené Yilpze mandatni smlouvy . Je pouzivano
asymetrické Sifrovani s autentizaci. Toto zab&zpe je pouzivano vzdy, pokud je

obsah zpravy zasilané mezi bankou a inkasni &padéi oznéen jako diskrétni.

Prevzeti zakazky a spravéipadu inkasni spot@osti

Inkasni spolénost je povinna potvrditipvzeti/nepevzeti zakazky nejpozf do 30-ti
dni od data pedani formou elektronické poSty. Dale zahdji vynecéharoces, do

kterého banka nezasahuje .

Inkasni spolénost je povinna jgdavat k odsouhlaseni vzory textorespondence |,
kterou pouziva ve vztahu k dluziik pohledavek a osobam, které poskytly z&jist
pohledavek. Zasila vySi uhrazené pohledavky nepmddhejpozdiji do 3 pracovnich

dni ve prospch skErného @tu banky pod fisluSnym variabilnim symbolem, pokud

-59 -



inkasni spolénost obdrzi plani dluZznika nebo osoby zgjifici pIréni.

Neidentifikovatelné platby ( bez variabilniho syrhibonebo se Spatnym variabilnim
symbolem) obdrzené na&hy et identifikuje do konce #sice nasledujiciho po datu
jejich obdrzeni. IS uzavira dohody o uznani a splaaluhu jménem banky za
podminek, které jsou uvedeny v mandatni smio@vuzaveni této dohody musi banku

informovat v tzv. Pibézné sprav.

IS musi banku informovat o {dschu vymahani jedenkrat dsicné ,PrabéZznou
zpravou“, kterou zaSifrovanou posila pomoci elektké posSty vzdy do 5. dne
nésledujiciho rsice. Tato zprava obsahuje aktualizaci kontaktadédj a informace o

akcich provedenych IS.

IS navraci pipady po Sesti gsicich do spravy utvaru Vymahani.

Uzaweni dohody o uznani splaceni dluhu jménem banky:

» |hata na splaceni musi byt s dluznikem dohodnutaatak,nedoSlo k prorséni

prava banky

» |hata na splaceni dluhu je s dluznikem dohodnuta maxih@o 18-ti nésial od

data potvrzeni zakazky

* jsou sjednany pravidelné @&sicni splatky, jejich vySe neni progresivni,

minimalni vySe splatkyini 1/10 vymahané pohledavky, nejnéérsak 500,-K

e v ptipadt Ihaty na splaceni do 12-ti ésiai vcetrg je splatkovd dohoda sepsana
ve dvou vyhotovenich a jednani s dluznikem jsouemadk opdeni jednoho
vyhotoveni splatkové dohody s jehoredre oweéirenym podpisem. Jedno
vyhotoveni splatkové dohody obdrzi dluznik, jednghotoveni odevzda IS

bance p ukoncenic¢innosti na konkrétnimifpadu.

V aplikaci CeRV je proveden zapis tepzeti gipadu IS, je tam uvedeno telefordfglo
na IS acislo &tu IS. Pokud se klient dovola do Klientského cenjeamu sdleno
telefonniéislo na IS. Pokud jeifpad vracen zfi do Utvaru Vymahani, je v aplikaci

CeRV také zaznam. Upozwiji, Ze je nutné provad zapisy o jakékoliv akci, chyjici
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nebo neuplny zapis ztizi a prodlouzi vymahaci moce

3.3.11 Fedani @gipadi na Pravni oddleni

Pripady, které se to této doby neptibavymoci, jsou gedany na pravni odteni, kde
se zpracuje p&ébna dokumentace a naslégsou tyto gipady gedany k soudu. Klient

hradi veSkeré soudni poplatky.

3.3.12 Exekuce

Exekuce dlime na tzv. mkkou a tvrdou. Klient obdrzi od exekutora dopmmy
dopis, kde je exekuce vy&lena. ive nebo zarovenez tento dopis o exekuci klient
obdrzi, jde pikaz bance, ktera prdstlky utené pro exekuci zablokuje.. Pokud klient
0 exekuci jest neobdrzel oznameni, je poslan na pidog kde je mu s&lena informace
o tom, kdo exekuci nacét uvalil. Klientovi je ote¥en Technicky BZny (Eet, na ktery

po dobu trvani exekuce hradésieni splatku a poplatky.

Tvrda exekuce:
« éastka exekuce jext&i nez astatek na BU klienta.

e 7 (Btu nic neodchazi

M¢ekka exekuce:
» (astka exekuce je mensSi ndistatek na Bu klienta

ez Ctu neodchazejifikazy k uhrad
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3.3.13 Umrti dluznika

Uvérovy (et je ,zmrazen* aeka se na vygadani ddictvi. Nebo je dluh hrazen

Z pojiseni uwru. V piéipac hrazeni dluhu z poji&bi jde platba z vnithiho G&tu banky.
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4 Navrhy a doporweni

4.1 Doporueni prevence

e pii zpracovani Ggra se musi uplabvat tzv.,Pravidlo éty¥ odi®

e v pribéhu vyhodnocovani @u musi byt jednim parem ¢o ,klientsky

pracovnik®, druhym paremc¢oaplikace Credit Flow
* smluvni dokumenty musi podepisovat vZdy dva opf@vpracovnici banky

» jestlize jsou Klientskému @vovému pracovnikovi znamy skteosti (zpravidla
neuvedené v Zadosti), které by mohly ohrozit splaceeru, je jeho povinnosti
Z&dost klienta odmitnout

Pti Zadosti o G¥r jsou vSechna data zadavana do aplikace Credit. Mgplnuji se data
0 poZzadovaném @w a dilezité skuténosti o klientovi. Aplikace Credit Flow
vyhodnoti Zadost, pokud jsou zfigy néjaké nesrovnalosti Zadost je dwamitnuta
nebo se klient wkladrgji provéfuje, to znamena, Ze je Zzadosegana pracovnikovi s

tzv.vySSi schvalovaci pravomoci.

4.1.1 Scoring

Jednim z dlezitych kroku, které fedchéazeji vzniku delikvence, je scoring klienta,
ktery je provadn pii Zadani o udr. Scoring je provath na zéklad zadani dat do
systému Credit Flow. Vyplji se data o pozadovanéméty a dilezité skuténosti o
klientovi. Aplikace Credit Flow vyhodnoti Zadost,okud jsou zji&ny rejaké
nesrovnalosti Zadost je #iuzamitnuta nebo se klientikladrgji provéiuje. Velky
problém vidim vtom, Ze aplikace Credit Flow nembgobjena s CRM systémem.
Pracovnik s &rovou pravomoci nema diky tomu mozZnost zjistit, Zud klient

v minulosti skorovan, nebo zjakéhoavbdu neproSel skéringem. Zde rozhsddn
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doporwuji tyto dva systémy propojit.

Udaje, které se vypuji pii zadosti o Gér:
e Jméno, gijmeni

Rodnégislo

e Statni gisluSnost

* Jind statni fislusnost
* Pohlavi

» Datum narozeni

* Rodinny stav

e« Vek

* Zamestnavatel

e Pracovni porer

e Druh povolani

o Stat

Dluhy u FU, nebd’SSZ, konkurzy, exekuce

VSechny udaje jsou p@tbné ke scoringu, systém Credit Flow Zadost vyhouieo
parametry schvaleni/neschvalenétivjsou zadanyifmo v systému a jde o know how
banky.

Do systému se zada klientem pozadovan§rawy limit a doba splatnosti. Banka po
stavajicim klientovi poZzaduje potvrzenyijpm za posledni 3 &sice a po nhovém za

poslednich 6 &siql.

Kazdad zadana hodnota m&citou vahu dlezitosti, nastaveni vah zna pouze péar
zantstnand banky a vahy jsou velntiasto nénény. TakzZe se rive stat, Ze zadost o
avér, ktera byla vyhodnocena klagnmize byt za tyden vyhodnocena zaporn

Takovéto Zadosti musi projit dalSim schvalenimkuede Gr Credit Flow schvalen je
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doporwen k poskytnutiCSOB poskytne (rovy limit v poZadované vysi nebo je
Credit Flow stanoven nizSi &movy limit. Pokud je schvéleny Ilimit nizSi nez

poZzadovanéastka, nezpracovava se nova zadost.

Klientsky pracovnik mize schvalit Gér pouze tehdy, pokud jej schvalila aplikace
Credit Flow, neni to vrozporu s jejim osobnim mémp jsou dodrzena vSechna
pravidla stanovenaiislusnymi produktovymi a procesnimi instrukcemigrg limita
avérové angazovanosti na klienta) a Zadatele je m@bwazovat za w/éryhodnou
osobu. Klientsky pracovnik ide uplatnit su osobni nazor, ktery fize veést
k zamitnuti O¢¥ru, tato situace @d¥e nastat fedevSim pokud se klient jevi jako

~nhedavéryhodny*.

Nikde neni oSéena, moznost zadani vice Zzadosti za sebou. ik mastat v fipack,

Ze klient na pozadovany limit nedosahne, takZeritdiey pracovnik provede skéring

NN

znovu s niz§im wrovym ramcem, nebo vy3Sim dozajifiim. Vtom bych Zadny
problém nevidla, jde geci o spokojeného klienta a na druhé sirgn spokojena i

banka, protoze kazdy &wji generuje zisk.

Schvalovaci pravomoc

*«SCHVALOVACI PROCES jefizen aplikaci Credit Flow — v ramci scoringu
vyhodnocuje:

1. automatické schvaleni / zamitnuti
2. predani k manualnimu posouzeni

3. Klientsky pracovnik s trovou pravomoci( dale jen KUP) se rozhoduje, zda

Zadost zamitne, nebo jigda k dodai@ému rozhodnuti

« KUP mize schvalit / zamitnout jakoukoliv Zadost, ktergatém vyhodnotil jako

schvélenou (uplatmi tzv. ,osobniho nazoru®)

* pokud je Zadostipdana k manualnimu posouzeni nebo dédatau rozhodnuti,

schvalovatel provadi manualni vyhodnoceni a infgempob@&ku v aplikaci
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Credit Flow o dodatanych podminkach, schvaleni nebo zamitnuti:

e« KUP nemiize schvalit zadnou Zzadost, kterou schvalovatel n€bedit Flow

zamitl

* Vv pobakové siti je udlovana pravomoc pro jednotlivé obchodniipady v

arovnich definovanych podpisovym a schvalovataoem

* po vyhodnoceni scoringu, kdy se systém rozhodrexpltirové schvalovatele

potrebuje, se Zadost automatickieda na schvalovatele H#gusnym opravénim

» tento schvalovatel fize byt na pobixre, regionu nebo Gsdi.

4.1.2 O¥irovani gijmai

Oweteni @ijmu klienta je provaého vzdy na pozadavek aplikace Credit Flow. Systém
vyhodnoti Udaje v Zadosti o &vjako ,podezelé” . Nag. klient uvede, Ze ma zakladni
vzklani a tomu neuginé vysoky @ijem, nebo jedsn® po ukorgeni Skoly a ma af
priliS vysoky @ijem. OWtuji se i spoluzadatelé. Proces je nastaven taklizatsky
pracovnik na pohiwe vyplni Zadost o @& a pokud se objevi¢jaka skuténost, kvili
které je nutné zadost préiit, je Zadost odeslana pracovinik s o¥rovaci pravomoci.
Doporiuji provadt ovérovani fFijmu v atvaru Vymahani. Klientsky pracovnik, ktery
ovétuje @ijmy nebude ovliviin osobnim kontaktem s klientem, tudiz bude nezaaat
schvaleni Usru bude objektivni. Jeutezité nastavit absolutni pravidla proésavani,
pokud by se stalo, Ze pracovnik pokypse bude domahatgiasného schvéleni énu,

s tim, Ze o¥teni neni nutné, Ze se rta@dna o jeho znamehaiipuzného a nebo o VIP
klienta. Povazuji za velmitdezite, aby v tomto ipact byla udrZzena nestrannost a
dodrzela se pravidla ékovani gijma. Je pravda, Ze zdedre dojit k iznym pohledm

na \c. Klientsky pracovnik polikky bude nucen poskytnout co n&li mnoZstvi
avéra — sowasny trend, je pravda, Zediy tvori pro banku zisk.
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4.1.3 ,Vychova“ klienta

Doporiuji klast wtsi diraz na vychovu klienta. Tento prosiek je vhodné pouzivat
ve vymahani pohledavek po telefonu. Klient musiupazorin na to, Ze pokud obdrzi
Upominku nebo Vyzvu ke splaceni, je vijeho zijmutot skuténost reagovat.
Samotny hovor musi byt veden v tom duchu, Ze jektienta ugité ,vyhodngjsi“ si
puj¢it od znamych neboffbuznych, nez dluzit bance. Zajem banky musi b¥bug,
aby nel klient z hovoru pocit, Ze dité zaplati a bude dodrzovat platebni moralku, nez
by zase zazil takovyto hovor. Z toho, ale nevyply¥é se bude jednat o hruldy
arogantni hovor ze strany pracovnika banky. | kgyjasné, Ze négemnym hovoim
se pracovnici neubrani, musi byt, ale nuceni dadtzbankovni etiku. Klientovi musi
byt zdirazréno a vys¥tleno, Ze kdyz bude platit ve stanoveny termingjtérno to
vyjde levrgji, jen na poplatcich se zaésic jeho pravidelnd #si¢ni splatka navysi az o
1200,-K. ,Vychovou“ klienta se, ale musi &&uz na pobéce @i poskytnuti G¢ru.
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4.2 Navrh vedouci k zefektiveni atvaru Vymahani

Tabulka &.4: Piehled poskytnutych Ori — pohledavek vCSOB

celkovy paet

poskytnutych

osobnich radné splacend delikventni vymozené
pujéek puj ¢ky pij ¢ky pohledavky
78 000 74 528,00 3427 2553,16
13% 95,54% 4,39% 74,50%

Zdroj datCSOB

13% poskytnutych osobniclijgek z celkového piiu klienth neni zrovna vysokéislo.

Z tabulky je patrné, Zze @wova politika a vymahani pohledavekGBOB se zda byt
nastavena relatienspravig. Procento delikventnichiptek neni vysoké, oproti tomu se
zda byt vysledek vymahani dobry.

Utvar Vymahani

V atvaru Vymahani pohledavek v Klientském centru antstnano celkem 20
Klientskych pracovnik. Pri dikladném rozboru jejich pracovniho dne a naghnace
jsem dospla k ndzoru, Ze pet pidélovanych gipadi k vymahani pohledavek by
stailo pouze 16 pracovnik Jsou rozéleny do dvou tym, pracuje se naismsnny
provoz. Vzhledem k tomu, Ze linky na vymahani pdaiek jsou aktivni od 7 — 19h
kazdy vSedni den a aktivni obvolavani klierstind kazdy vSedni den od 7:30 a
vymaha se do 20:30, dopduji pievest pracovniky na dvousmmy provoz. USét se
dva pracovnici, ki@ slouzili na@ni sneny, kde vypomahali na transakch linkach.
Doporiuji se zangiit na efektiviéjSi planovani sin. Klienti jsou obvolavani i o
vikendu, v sobotu od 8- 12:30h a v #lédd 16-20:30h. Z pohledu klienta se jedna o
¢as, kdy mu je hovor z banky velmi kgpmny, zde je dlezité si u¢domit, Ze to je

praw Gcelem. Nz by klient ngl dalSi takovy hovor, ragi zaplati a bude se snazit
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dodrzovat platebni moralku. Vionéru kazdy pracovnik obvola za 8nu 112 @tu,
jeden klient niZze mit i vice dluznych @i. Pracovnici vymahaji v pméru 4 hodin
denrg, zde rozhod& doporiuji vymahat 5 - 6 hodin degnKlientsti pracovnici tohoto
tymu musi projit vyBrovym fizenim a musi jim byt poskytnutdikdadné proskoleni
jak na produktovou a procestdst, tak psychologické Skoleni, které jéipmvi grimo
na hovor sklientem. Ale praxe je praxe, proto dafgi provadt koucovani

s poslechem a rozborem hotro©Optimalni frekvence kawwvani je jednou gsi¢né.

Vysledky vyméhéani v Klientském centru leden — bezen 2007

Tabulka ¢.5 zachycuje vysledky za vSechnyétawé produkty, bohuzel neni mozné
jednotlivé uv¥rové produkty rozliSit. Systém je nastaven takseéevymahaji vSechny
avérové produkty vetng debetniho &ného dtu najednou. Pokud klient nema firkain
prostedky na Uhradu celé pohledavky, chce pmrbanka alesppc¢asténou Uhradu.

To vSe se odrazi ve vysledcich viz. nize.

Tabulka €.5: Vysledky vymahani pohledavek v Klientském centr

pocet slibit

- klient | pramérnda  slibena

slibil,  Ze|¢&astka k dhradé v splaceno - \
datum zaplati K¢ slibeno - v K& [K¢ %
leden 07 |2 471 41 548 4777 885 2 797 383 58,50%
Gnor 07 |2433 53 939 5208 350 2 652 664 50,90%
biezen 072 677 53 106 6 277 826 2475611 39,40%

Zdroj datCSOB
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Graf ¢.1

Vysledky utvaru Vymahani leden - lrezen 2007
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Zdroj datCSOB

Z tabulky ¢.5 a grafug.1 je patrné, Ze se procento vymoZzeéastky v feznu snizilo o
témet 11%, v sotasnosti m&SOB problém s aplikaci CeRV, vzhledem k tomu, Ze se
jedna o velmi zavazny problém, ktery jeigpben malou kapacitou serveru, dogaju
CSOB investovat do nakupu nového serveru. Tato tiogeese zcela dité vrati,

v podolz rychlejSiho a efektiv§)Siho vymahani pohledavek.

Varianta vymahani pohledavek po telefonu je spra@na@covnici éstavaji v anonymdt

a nejsou ovliviiny osobnim kontaktem s klientem.
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4.3 Odstraréni nedostatki pii vymahani pohledavek vCSOB

Jednim z nejzavaéjsich probléni pri aktivnim vymahani pohledavek je nedosiate
spoluprace mezi Utvarem Vymahani a pidaoni. Poboky c¢asto nepracuji s aplikaci
CERV, cozZ vede k opakovanému kontaktovani klienteeiaformovanosti pracovnik
Gtvaru Vymahani. Domnivam se, Ze pracovnici geko nemaji dostateé znalosti o
avérové oblasti, takZze nejsou schopni klient detail® vyswtlit fungovani
jednotlivych U¥rovych produkii. Dusledkem toho je nepdni smluvnich podminek ze
strany klient a sankci ze strany banky, coZigpbuje nespokojenost na obou stranach.

Nedostatkem je nespravné typovani informaci praiédvipobaiek v jednotlivych
systémech, které banka vyuziva. Tyto systémy jsmjemré propojeny a mezi sebou
Gzce spolupracuji, proto pak &tenag. zadat chyb# rodné ¢islo klienta a v druhé
aplikaci ho jiz nelze nalézt. Nasledkem toho nejgmacovnici Utvaru Vymahani
schopni klienta v databazi vyhledat &lgdmu aktualni stav jeho @wu. Zde doporéu;ji

M

se zandfit na kontrolu gty oci“.

Aplikace, se kterou pracuji pracovnici uUtvaru Vymadh také neni dovedena
k dokonalosti. Nejvice jim #Euje vykon propisovani vSech zfaych Gdaij
k jednotlivym Owra zvla¥. To znamena, Ze ma-li klient vice dluznychéniv a
pracovnik s nim domluvi na Uhgadcelkové dluzn&éstky a poté musi do kazdého

avéru ucklat poznamku s aktualni vysi dluhu na konkrétniréray

Systém, ktery prastuje bonitu klienta by rl byt tvrdSi. Pokud se na to budeme divat
pohledem pracovnika vymahani pohledavek. Saepo# pokud se na to podivame
pohledem obchodnim, je to zcela obrécen

Ale trend je zar&en na obchod, banka si je rizikédema.
VSichni klienti maji nastaven stejifad splaceni, coZz znamend, Ze jsou sttiktané

terminy, kdy odchazi korespondence informujici ¢uaki dluznosti. Pokud klienti

nereaguji ani na jeden z odeslanych dgpisrozi jim zesplattni Gwru, inkasni

-71 -



agentura a soudni vymahani. Velké procento dluZpichopi vaznost situace a# p
zesplatgni awru . Poté kontaktuji pracovniky Gtvaru Vymahani addi tzv.

restrukturalizaci. Coz znamena rozesplatkovani keho dluhu. Myslim si, Zze u
klienti, ktefi jsou recidivni by rdla byt tato situace navozen#\wk, protozZe jinak jsou
ke svym z&vazkm velmi lhostejni. Ne vSak ve vSechigadech je mozné toto
rozesplatkovani uz&i a ne vSichni klienti se do platebni neschopnadastali viastnim

nezajmem. Zde dopotuji zvazit variantu, splaceni i malyaastek, které by bylo pro

tento typ kliend prijatelné.

Také by podle mého nazorwto byt rychlejSi informovani kliefitv piipact, Ze jim na
béZny (et byla uvalena exekuce.Klienti z tohotivddu pak nemohou hradit &vpies
svij bézny (tet, protoze je blokovany instituci, ktera blokaaiidila.

BohuZel v3ak toto neni v kompetenci banky, projez® oSeteno zakonem. V kazdém
piipadt by pro klienta bylo lepSi, kdyby banka odeslatdé informujici dopis.
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4.4 Navrh nového produktu — konsolidace fj ¢ek

Souwtasny trend je zit na dluh, lidé si vezmou vidggcek nez na co jim sta jejich

piijmy. Velké procento lidi se dostane do probiése splacenim&sSinou uz po par
mesicich od vyerpani Ug¢rového ramce. Jejich problém by mohlae8it konsolidace
avéra. Tento produk€SOB svym klienim v sogasné dob nenabizi. Zde vidim velky

prostor.

4.4.1 Konsolidace gy c¢ek

Konsolidace fijcek zahrnuje nezaji&é bankovni fiicky a pijéky od splatkovych
spole&nosti. Klient by tim usét a snizil p@et splacenych @i a banka by mla vétsi
jistotu vraceni pjcenych prosedk.

GE Money bank tento produkt svym kliént nabizi. Uvadimipklad snizeni @sicnich
vydaji na splatky:

Tabulka €.6: Snizeni nésiénich splatek po konsolidaci

_______________________________________________________________

pijckal 12000 ¢ 20000
pijcka2 11500 ¢ 15000
pijéka3 4500 ¢ 20000
yni Kient: T

_________________________________________________________________

po ;
konsolidaci 1089 |
Tato nabidka plati f splatnosti G¥ru 84 n¥siai. RPSN jiz od 10,62 %

Zdroj dat www.GEmoney.cz
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Banka by mohla svym delikventnim kliénmt nabidnout v ramci konsolidace splaceni

vSech fij¢ek u ostatnich bankovnich instituci.

Zde se nabizi otazka, groz CSOB tento produkt neposkytuje. Vzhledem k tomu, Ze
CSOB zatim neméa podchyceny trh s prodejentrijvje jednim z dleZzitych
strategickych cil na tento rok pravprodej G¥rovych produki. Na druhou stranu
rozhodr stoji za zamysleni klientskad®éa pra¥ produkt konsolidace @vi.
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4.5 Doporuteni pro CSOB

Pro¢ neni CSOB jedni¢kou na trhu v poskytovani Osobnich fijéek

CSOB se mze jevit svym zaloZzenim jako konzervativni bankaékdy se niZe
z pohledu klienta jevit jako malo pruzn&SOB ne vzdy dostateé rychle reagovala na
poptavku trhu. Proces poskytovani a schvalovasiulje velmi propracovany, ale na

druhou stranu po#nn¢é zdlouhavy.

Aby mohla byt banka jed&ékou na trhu musi jit do rizika. Posledni dobou read

CSOB meni. Banka z#ala poskytovat (&ry bez doloZeniiijmu, pro urychleni procesu
schvalovani banka stavajici klientyegskoruje a aktivh klienta oslovi nabidkou
poskytnuti U¢ru. Klient je osloven Direct mailem a naslednymetehatem z Gtvaru

Telesalesu (prodej po telefonu).

Praw na podporu prodeje @rovych produkt vznikl v CSOB novy Gtvar Consumer
Finance. Tento Utvar v stasné dob jedna se segmentem Retail/SME o moznosti
pievzeti Utvaru Vymahani. Zde dopdwji rozhodnout se pro tento krok. Uzka
spoluprace mezemito Utvary bude znamenat zvySené@® stavajiciho klienta. Bance
to umozni lépe volit strategii prodeje déwvych produkii, bude mit lepSi fiehled.
Pokud zanou oba utvary mezi sebou komunikovat, zefektivaijak prodej, tak i

vymahani Geru.

V sowasnosti je klient osloven nabidkou a naslednymfdeldem, protoZze neni
uzakoriné, zZe klientovi mize byt produkt prodan po telefonu, aniz by podepsal
smlouvu, a za podpis neéie byt povaZzovany kliefin souhlas, ktery by zaZnpfi
hovoru, nejde o uzd@egni obchodu od A do Z. Klientovi je ve&tging piipadi sjednana
schizka na pobéce.
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Pro banku prodej @i tvori skut&né velky zisk, i kdyZ jde banka do rizika, poskytne
aveéry i rizikovym klientim, ktei budou v prodleni se splacenim, poplatky které jim
banka nattuje za prodleni jsou velmi vysoké a p¥guroto banka riize riskovat. Nap
klient, ktery plati pravidekh o mesic pozadu {nasi bance &sicni zisk cca 1200,--

Jdealni klient“.

Rozhodnuti banky prodavat viceéw a na pimo oslovovat klienty hodnotim jako
spravny krok v ped. CSOB chce naifimo tento rok oslovit zhruba 165 000 klignt
nabidkou Osobni gpcky. Samorejmeé jsou @ipraveny i nabidky dalSich &rovych
produkfi.

Tabulka ¢.7: Plan prodeje Osobnich fiij¢ek pires telefon v roce 2007

Mésic |Duben [Kvéten | Cerven|Cervenec [Srpen | ZaFi |Rijen |Listopad |Prosinec

Plan 20.000 [ 20.000 | 20.000 |5.000 5.000 |20.000|20.000 [45.000 |10.000
prodeje
v ks

Zdroj datCSOB

Z tabulky ¢.7 je patrné, Ze strategie prodeje je &beda do dvou hlavnich obdobi, na
pied letni sezénou dovolenych gegvangni trh. Tento plan prodeje zahrnuje pouze
piedskorované klienty, kiebudou osloveni Direct mailem a naslednym telefema

Otazkou k zamysleni je ptaskorovat stavajici klienty, kterym chodi pravidekazdy
meésic mzda na det, z toho je patrné, Zeigm maji, navic jsou dlouholetymi klienty
banky.CSOB nepéuje o své stavajici klienty jak byda. Rozhodd stoji za zvazeni
nabidnout stavajicimu klientovi Osobnij¢ku bez scoéringu, nebo jim automaticky po
Sesti ngsicich Zidit Povolené pecerpani Bzného dtu. Zde vidim velké mezery.
CSOB nengla dlouho propracovany CRM systém, coZ byla zasathyba. Bez
dukladné znalosti stavajiciho klienta, nelze&am ani p&ovat. V druhé polovié roku
2006 za&ala banka vyuzivat systém Contact Management. Ya@ystému je vedena
podrobna evidence o klientovi. Pokud bude kladdikyvdiraz na vyuzivani Contact

Managementu jak pollkovou casti, tak Klientskym centrem, dit¢ se pée o
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stavajiciho klienta zemi.

V tuto chvili je situace takova, Ze pokutljge na poboku stavajici klient s Zadosti o

avér musi projit stejnym procesem jako klient novy.

Nutno podotknout, Ze dikyiedeslé konzervativni strategii prodeje se bankanwigh

problémim, které ngly ostatni banky naeském bankovnim trhu.

Proces vymahani pohledavek je p@ond propracovany, usSnost vymahani
pohledavek je relativndobra, nij nazor je, Ze v této chvili se banka nemusi batgi
rizika v poskytovani (&u, ale musi klast velkytdaz na kontrolu ¢tyt o¢i“. Stavajici
klient CSOB, je s velkou prawgpodobnosti oban ze sedni vrstvy, co se & jeho
piijmu, d& se to usuzovat z toho, Z80B ma vy3si poplatkovou politiku. | kdyz po
sloweni s byvalou IPB jevzala CSOB velkou ¢ast retailovych klierit, ¢imz se

portfolio klienti vyrazré zmenilo, ale vyrazg neovlivnilo vnimani banky klientem.

Muze se zdat, ze pokud bank&de do rizika a bude poskytovat viceétdly, nebude
stavajici klienty skoérovat, txe se zvysit i delikvence. Myslim si, Ze procento
delikvence se zvysi, ale rozh@dne gimou ungrou k procentu nay poskytnutych
ptjéek. Toto tvrzeni opiram o skladbu portfolia stésiafi klientt CSOB a o osobni
zkuSenosti s vymahanim pohledavek.
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4.6 Shrnuti navrha a doporuceni

Tabulka ¢€.8

Navrh/doporuéeni

Kapitola

pi¥i zadavani dat do sytému Credit Flow

zaveést pravidlo"éty ¥ ofi

Propojit system CRM s aplikaci Credit
Flow

4.1 Doporgeni prevence

Preveést o¥rovani prijma do Klientského
centra (Utvar Vymahani)

4.1.2. O¥rovani gijmu

vychova Klienta

4.1.3 "Vychova" klienta

snizit pofet pracovnika v Utvaru
Vymahani

efektivni planovani snén

dvousmeénny provoz
zaveést pravidelné kowovani

novy server aplikace CeRV

4.2 Navrh vedouci k zefekméni
Gtvaru Vymahani

zavedeni nového produktu Konsolidace)
pujéek

4.4. Navrh nového produktu
konsolidace fjcek

zjednoduSeni procesu schvalovani
poskytovani pijéek

propracovat CRM

ZlepsSit p&i o klienta

4.5 Doporgeni proCSOB

Zdroj dat: vlastni zpracovani

-78 -




4.7 SWOT analyza

Tato analyza vychazi z mnou provedenéedeslé analyzy procesu vymahani
pohledavek a (rové politiky CSOB a zahrnuje jiz mé navrhy na zlepSeni procesu

vymahani pohledavek a procesu schvalovaaitiv

Tabulka ¢.9: SWOT analyza

Silné stranky Slabé stranky

silna pozice na trhu flexibilita

zahranéni kapital vysoké poplatky

propracovany U&rovy proces zdlouhavy proces schvalovaniét

propracovany  systém  vymaha
pohledavek nedokonalost aplikace CeRV

nespoluprace poldek a utvary
vymahani pohledavek po telefonu |Vymahani

dobré jméno pé&e o stavajici klienty
nedokonaly CRM systém

Prilezitosti Hrozby
mezery na t&ovém trhu tlak konkurence
vysoka poptéavka po dvech zleviovani konkurence

zjednoduSeni procesu schvalovd
aver nespravny odhad rizika
piredskorovani klient

novy Gtvar Consumer Finance
konsolidace gjc¢ek

Zdroj dat: vlastni zpracovani
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Zaveér

Systém vyméahani pohledavek jeC80B propracovan velmiottladr. Jednotlivé
kroky maji logickou navaznost:SOB se rozhodla jit cestou vyméahani pohledavek po
telefonu, coz je wité¢ velmi dobry krok. Tento proces je vyuzivan ¢ixrtym rokem a
dluh banky se za tuto dobu snizil #&no 10%. V praci jsem se z&iila na vymahani
pouze G¢¥rovych produkit CSOB, ale v Klientském centru jsou vymahany pohlégav
PosStovni spiitelny a Hypoténi banky. Déale se jedna o vymahani dalSichridgeh
spolenosti, tyto jednani jsou iniciovany pgaze strany daenych spolé€nosti, zéehoz

je jednoduché vyvodit zév, Ze system vymahani a vysledky uatvaru Vymahami js
relativre  dobré. Varianta vymahani pohledavek po telefaisgravna. Pracovnici

zustavaji v anonymdta nejsou ovlivéini osobnim kontaktem s klientem

Nastaveni systéemu je jedné&cy ale realita je & druha. Zde bych céla poukazat na
nedostatky, které vyplynuly z analyzy. Dopéuji vénovat ¥tSi diraz na spolupraci
mezi jednotlivymi Utvary a hlawnvétSi diraz na spolupraci mezi podlmvou siti a
Gtvarem Vymahani. Prévtato nespoluprace vede k zdrzeni a prodlouzerghoel

procesu vymahani pohledavek.

Dalsim z velkych probléin CSOB je nedokonaly CRM systém. Tento nedostatek
komplikuje nejen vymahani pohledavek, k&sto chybi nebo nejsou aktualizovany
kontakty na klienta. Z pohledu laika sé&Ze jednat o banalitu, ale ve skirtesti jde o
zavazny problém. Klientovi bez kontaktu neni modoécit Upominku, neni mozné se
s nim telefonicky spojit, coz vede k tomu, Ze zlpdavky se mize stat nedobytna
pohledavka. Zde nam &ma vazba ukazuje, Ze neni dodrzovano pravityd oci.
Urcité¢ by stalo za zvazeni, upravit stavajici systém &y, @i nevyplreni néjakeho
kontaktu nebo @lezité skuténosti o klientovi, nepustil pracovnika dalg pyplnovani
Zadosti.

Nedokonalost CRM systému komplikuje i¢p@® klienta. Banka nevi kdy a o ktery
produkt klient Zadal, ptomu nebyl poskytnut, a tudiz nevi, jakou nabidkauklienta
oslovit. Banka si je tohoto nedostatkédema. V druhé polovinroku 2006 zé&ala
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CSOB pracovat se systémem Contact Management, kd=lgna podrobné evidence o
stavajicim klientoviCSOB se musi za#iit na ziskavani kontaktod klienta, kontakt je
jeden z nejdlezit¢jSich udaj o klientovi. Zde je velka mezeratiRymahacim hovoru
je velky prostor k o¥fovani a ziskani aktualnich kontaktZ analyzy, kterou jsem
provedla vyplynulo, Ze v Utvaru Vymahani jsou 4 cosanici nad stav, prévtito
pracovnici niZzou provadt owvéiovani ziskavani kontakt ProtoZze se Klientskym
pracovniki v ramci vnitniho kontrolnihofadu hodnoti kazdy #&sic 8 vymahacich

hovort, doporduji pridat aktualizaci kontaktdo seznamu hodnocenych liod

CSOB se v roce 2007 rozhodla vyrazzmenit strategii prodeje @rovych produki,
vydala se cestouifmmého oslovovani kliedt Musi se vSak za#ht na zjednoduSeni a

zrychleni procesu schvalovani&gevych produki.

CSOB doporduji zamstit se na zdokonaleni stavajiciho systému CRM aahm j
praktické vyuzivani. Zdokonaleni procesu CRM pavadk zefektivini procesu
vymahani pohledavek. Pokud se tento nedostatekamdstsiim, Zze CSOB ma 3anci

ziskat vedouci postaveni daském bankovnim trhu nejen v poskytovaijtek.

-81-



Literatura

(1) SEKERKA, B., Banky a bankovani produkty.Praha: of@ssconsulting
1994.1.vyd.256 s. ISBN 80-85235-51-x

(2) REVENDA, Z.,Perezni ekonomie a Bankovnic®faha:Management Press.2000,
4.vyd. 358s. ISBN 80-7261-031-7

(3) POLIDAR, V., Management bank a bankovnich obdh2dryd.Praha:Ekopress,
1999.IBSN 80-86119-11-4.

(4)PAVELKA,F.,.BARDOVA.D.aOPLTOVA,R Uvérové
obchodyl.vyd.Praha:Bankovni institut Vysoka Skola, 20029 2. IBSN 80-7265-037-
8.

(5) DVORAK.P., Komerni bankovnictvi pro banké a klienty244 publ. Praha:
Linde,1999.475s.ISBN 80-7201-141-3.

(6) SENKYROVA,B., a kolBankovnictvi 1.2.vyd. Praha: Grada Publisching,
1999.263s.ISBN 80-7169-859-8.

(7) BARINOVA.D a VOZANOVA, |. Pohledavky. Vzory smluv a podaRfaha: Grada
Publisching, 2001, 127s.ISBN 80-7169-980-2.

(8) BLAHA, Z.S. a JINIRICHOVA, |. Jak posoudit finami zdravi firmy.Finaeni
analyza pro investory :bank& brokery, manazery, podnikale i drobakcion&we.
2.doplrené vyd. Praha:Management Press, 1996, 159 s. 19286843-29-8.

(99 COLE R.HConsumer and Comercial Credit Managemen®.vyd.
Boston:R.D.lrwin, 1994. 688s. ISBN 0-256-13102-3.

-82 -



Internetové odkazy

(10) Retailové bankovnictvi,Finance.cz, [online]., 15.10.2006 [cit.2007/16/03].
Dostupné z:
http://www.finance.cz/zpravy/newton/68762-kam-nmetailove-bankovnictvi/

(11) Trendy retailového bankovnictivinance.cZonline]., 30.10.2006 [cit.2007/14/03].
Dostupné z:

http://www.finance.cz/zpravy/newton/73246-trendyetailovem-bankovnictvi-stredni-

a-vychodni-evropy/

(12) Nové trendy v retailovéem bankovnictvkinance .cz [online]., 21.11.2006
[cit.2007/02/02]. Dostupné z:
http://www.finance.cz/zpravy/newton/33968-nove-thetv-retailovem-bankovnictvi/

(13) Jak z dluhové pasftjnance.c4online]., 4.2.2007 [cit.2007/12/04]. Dostupné z:
http://www.finance.cz/zpravy/finance/109566-jakekestat-z-dluhove-pasti-/

(14) Swtové evoluce ve finamim sektoru, Finance.cz [online]., 13.3.2007
[cit.2007/112/04]. Dostupné z:
http://www.finance.cz/zpravy/finance/77994-svet@eluce-ve-financnim-sektoru-

zrychluje/
(15) www.csob.cz

(16) www.gemoney.cz

(17) www.cs.cz

(18)www.penize.cz

(19) www.bankovanictvi.cz

Interni zdroje CSOB a.s.

* Metodické girucka: Spotebitelsky U¢r ¢.302, verze 8

* Metodické girucka: Mimosoudni vymahari 52, vezre 4

-83-



M¢ésicni reporty utvaru Vymahani

-84 -



-85 -



