Virtualni pobocky bank jsou v kurzu. O ty
kamennée ale zakaznici neprijdou
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Stale vice bank zavadi vedle klasickych pobocek i takzvané virtualni. Ty umoznuji, aby se
klient pres videohovor snadno spojil s bankérem a sjednal si napriklad aveér, hypotéku ci
vyridil béZzné servisni ikony. Zasadni vyhodou je uspora ¢casu nebo moznost setkat se se
specialistou mimo klasickou oteviraci dobu. I pres vzrustajici oblibu sluzby banky kamenné
pobocky v nasledujicich letech zavirat neplanuji.

Virtualni pobocky bank nabizeji klientim moznost setkat se se svym bankérem online bez nutnosti
opustit pohodli domova. Prostrednictvim vzdalenych videohovorl dnes zakaznici vyresi vétsinu toho,
co na fyzickych pobockach. Sluzbu jiz delsi ¢as nabizi nékolik tuzemskych bank, dalsi ji aktivné
testuji. ,Digitalizace bankovnich sluzeb je dlouhodobym trendem. Vyrazné jej vsak akcelerovala
pandemie covidu-19,” nastinuje Jan Nedélnik ze spolecnosti Konecta Czech, Hungary a Slovakia,
ktera pusobi v oblasti zdkaznického servisu.

Sluzby jako na kamenné pobocce

Napiiklad CSOB banka nabizi moZnost spojit se s bankéfem pies videohovor jiz 10 let. ,Dffve se
jednalo o videohovory s omezenym rozsahem, ale v poslednich ctyrech letech jsme video schiizky
vylepsili natolik, Ze se staly plnohodnotnou alternativou osobni obsluhy na pobocce,” vysvétluje Petr
Milata, mluvéi skupiny CSOB.

Online videoschlizka probiha v aplikaci MS Teams a je plné zabezpecend. Klienti mohou s bankéri
sjednavat obchody v oblastech Gvéru, béznych a sporicich uctu, platebnich karet, investic nebo
pojisténi Ci vyrizovat jakékoli bézné servisni ikony. Ro¢né sluzbu vyuZije priblizné tisic klientu. ,Z
naseho pohledu se sluzba dobre adaptovala u skupiny bonitnich klientt stredni generace, kteri rddi
investuji,” doplnuje Petr Milata.

VyuZivat komfort virtulnich poboéek mohou od roku 2021 i klienti Ceské spofitelny, u niZ se dnes
takto uskutecni 5 procent veskerych poradenskych schuzek. ,V priméru probihd mésicné pét az Sest
tisic nasich poradenskych schiizek formou video schiizky. V ramci ni jsme schopni poskytnout
vSechny standardni sluzby jako na pobocce, vcetné investicniho poradenstvi nebo sjedndni
hypotéky,” popisuje Filip Hruby, mluvéi Ceské spofitelny.

Virtudlni pobocka navic nema standardni oteviraci dobu. Je tedy pouze na dohodé klienta a poradce,
kdy se video schlizka uskutecni. Ceské sporitelna zaroven letos zalozila samostatny tym pracovnikd,
kteri se budou pravé na virtualni poradenstvi specializovat.

Dalsi banky sluzbu testuji

Kromé zminénych bank virtualni pobocCky uspésné testuji i dalsi spole¢nosti. Prikladem je Komercni
banka a jeji sluzba , KB na dalku“, kterou letos vyuzilo jiz témér 100 tisic klientt. Vzdalenou obsluhu
na vybranych pobockach zavadi i MONETA Money Bank.

,Z pilotniho provozu mdme pozitivni zpétnou vazbu. Klienti ocenuji predevsim to, Ze nemuseji travit
c¢as cestou na pobocku, hledat parkovdni a mohou schiizku realizovat z pohodli domova. Tato sluzba
je vyhodnd i pro ty, kteri nemohou navstivit pobocku béhem jeji oteviraci doby nebo dlouhodobé
pobyvaji v zahranici,” uvadi Lucie Leixnerova, mluvéi MONETA Money Bank.



O kamenné pobocky zakaznici neprijdou

Rozvoj virtualniho poradenstvi vSak podle Jana Nedélnika neznamend, Ze by se banky nahle rozhodly
vyrazné omezovat svoji sit kamennych pobocek. ,Ackoli se dd ocekdvat postupny ndrtst mnozstvi
zdkaznikt preferujicich online setkdvdni s bankéri, fyzické pobocky si ddle udrzi svaji dilezitou roli,”
doplnuje odbornik na zdkaznicky servis.

To potvrzuji i zastupci jednotlivych bank. ,Nepredpokldddme, Ze v kratkodobém horizontu nékolika
let dojde k situaci, kdy by video schiizky dominovaly nad standardnimi schiizkami na pobockdch.
Rozvoj video schiizek tak nemd vliv na potencidlni uzavirdni klasickych pobocek,” riké Filip Hruby.
Dal$i rozvoj sité kamennych poboéek planuje i CSOB. ,Budoucnost bankovnictvi je urcité online, ale
my chceme byt bankou pro vsechny klienty. Proto v pristich letech budeme rozvijet jak nase
vzdalené kandly, tak i fyzickou obsluhu na pobockdch,” uzavira Petr Milata.
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