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Klient & agentura na prikladu Hypotéky
po webu

Vztah mezi klasickou medialni agenturou a jejimi klienty byl jiz nesCetnékrdt popsan
v odborné literatufe, beletrii i filmu. Dokonce i b&*ny Cech (Euroameri¢an/Svétoob¢an) ma
néjakou (mlhavou, falesnou, zkreslenou, karikovanou) predstavu o tom, jak mocensky zdpas
mezi pranimi zakaznika a mozZnostmi agentury probiha. Troufame si tvrdit, Ze v pfipadé
digitalnich komunikacnich agentur takovy vSeobecny obraz dosud neexistuje. A to ne proto,
Ze by témto spole¢nostem chybél vliv, kreativita ¢i obchodni vysledky, jako spiS proto, Ze
internet stale jeSté predstavuje fenomén pfilis dynamicky a proteovsky, takze na konsolidaci a
projasnéni predstav s nim spojenych prosté zatim neuzral ¢as.

V nasledujicim ¢lanku se nicméné chceme zabyvat nécim jinym neZ Ceskym (euroamerickym,
svétovym) kolektivnim védomim. NasSim cilem je nacrtnout moZnosti spoluprace mezi
internetovou agenturou a jejim zdkaznikem. Nastinit dynamiku celého procesu, popsat
ocekavani, s nimiz do néj vstupuje klient, a zdsady, jimiz by se méla fidit agentura. To vse se
pokusime demonstrovat na pfikladu jedné zakazky, kterou MEDIA FACTORY v roce 2010
realizovala pro Hypotecni banku.

Klient

Hypotecni banka patfi k nejvétsim poskytovatelim hypotecnich sluzeb na ¢eském trhu. Tento
segment financnictvi predstavuje jeji vyhranénou specializaci, a proto dokaze svym klientiim
Pocatkem roku 2009 pfislo rozhodnuti banky zvysit povédomi o nabizenych sluzbach a
moznostech jejich vyuZziti. Role vyznamného komunikacniho kanalu pripadla tentokrat
internetu, ktery mél mj. umoznit komunikaci mezi bankou a klienty i mimo standardni
pracovni dobu. Klicovym poZadavkem bylo jednak omezit rozsdhlou a nakladnou
administrativu na pobockach banky, jednak poskytnout zakaznikim moznost vyfidit si Gvér
on-line, bez nutnosti fyzické navitévy finanéniho ustavu. Usili vedouci k vyfedeni téchto dvou
komplementarnich Ukold se soustredilo v realizaci projektu www.hypotekapowebu.cz.

Cil

Hypotéka po webu vytvari pfimy prodejni kandl banky pro ty, kdo v jednani se svou bankou
upfednostiuji on-line komunikaci. Hypotecni banka sprdvné pochopila, Ze jde o stale vétsi
vzorek populace rekrutujici se vrstev, které jsou pro ni komeréné zajimavé.

Hlavnim cilem celého projektu bylo tedy jiz od pocatku kompletni on-line zpfistupnéni
hypotecnich sluzeb. Klient mUze diky Hypotéce po webu vyfidit cely proces Zadosti a
schvalovani hypotéky pouze prostifednictvim webu. Navstivit banku osobné musi pouze
jedenkradt, a to az pfi podpisu smlouvy, kterou mda predem k dispozici k prostudovani
v elektronické podobé. Hypotecni bankéfi jsou k dispozici klientdm prostfednictvim on-line
diskuse (v sekci pro registrované klienty).


http://www.hypotekapowebu.cz/

Inovace

Vroce 2010 se Hypotecni banka rozhodla rozsifit funkénost jiz zavedené stranky
www.hypotekapowebu.cz, kterd si ziskala fadu pfiznived a ukazala se byt hodnotnym
komunika¢nim a prodejnim nastrojem banky. Soucdsti inovace mél byt i redesign celého

webu, jeho modernizace a zprehlednéni celkové struktury.

Mezi zasadni pozadavky se dale zaradila moZnost snadné spravy nastaveni jednotlivych
uvérovych sluzeb, tedy napfriklad dle potfeb upravovat urokové sazby ¢i nastaveni poplatkd.
Dalsim cilem se stala moZnost kontaktovat banku zplsobem a v ¢ase, ktery vyhovuje klientovi,
a neni podfizen jinak bézné pracovni dobé. Vznikla tak specidlni Hypolinka, diky které mze
byt klient v kontaktu s bankou on-line az do 22 hodin veler. Provazani komunikaéniho
systému s existujicim Call centrem Hypotecni banky zde bylo klicové.
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Reseni

Soubor téchto pomérné narocnych pozadavk( nakonec vedl k tomu, Ze si Hypotecni banka
vybrala k inovaci Hypotéky po webu agenturu MEDIA FACTORY. Ddvodem nebyla jen
dosavadni Uspésna spoluprace obou firem, ktera jim pfinesla fadu prestiZznich ocenéni. Snad
jesté vétsi vyznam mél fakt, Ze MEDIA FACTORY méla v tu pravou chvili k dispozici néco, co
vSechny aktudlni poZadavky klienta mohlo splnit. Byl to origindlni systém pro spravu
webového obsahu, CMS MEDIA FACTORY. Tato robustni a pfitom uZivatelsky mimoradné
privétiva softwarova platforma dala Hypotecni bance moZnost jednoduse sestavovat obsah
webu a do budoucna s nim velmi snadno pracovat.


http://www.hypotekapowebu.cz/

Soucasti realizace vsak byly i individualné vyvijené aplikace pro spravu specifickych pozadavk
Hypotecni banky. Jednalo se predevsim o implementaci sloZitych algoritm( pro vypocet
odpovidajici urokové sazby a dalSich nakladl spojenych s vyfizenim hypotéky tak, aby byla
klientdm nabizena kompletni informace skutecné zcela on-line, v logickych souvislostech a
maximalné prehledné.

Individudlni vyvoj zahrnoval i aplikaci pro kontakt pracovnikd banky. Tato aplikace spociva
v rezervaci terminu on-line videohovoru s pracovniky Call centra (Hypolinka). PoZadavky na
rezervaci hovorl se zarazuji do fronty pozadavk( na Hypolince a klient tak ma jistotu, Ze se
mu bude v jim zvoleném terminu pracovnik Hypolinky skute¢né osobné vénovat. Zavedeni
pozadavku na on-line hovor vygeneruje pro klienta individudlni odkaz, pres ktery se
v pozadovaném case s pracovnikem Hypolinky spoji.

Vysledky

Uprava designu webu www.hypotekapowebu.cz a roziifeni jeho funkci diky CMS MEDIA
FACTORY 2010 pfineslo Hypotecni bance zvySenou poptdvku po hypotecénich sluzbach
vyfizovanych on-line. Klienti si velmi rychle osvojili praci s implementovanym kalkuldtorem a
vyuzivaji také on-line videohovori ke ziskani blizsich informaci k uvériim. Hypotecni banka je
diky novému webu schopna obslouzit vice klientli a predat jim individualni kalkulace hypoték
s prakticky nulovou ndarocnosti na vlastni zaméstnance a jejich cas. Klient — Zadatel o
hypotecni Uvér neni nucen navstévovat banku opakované. Naopak vse si zajisti z pohodli
svého domova a do banky se dostavi pouze k podpisu své hypotecni smlouvy. Hypotecni
banka se tak stala prvni bankou nabizejici kompletni odbaveni hypotéky on-line.
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Klient

Ukazuje se, Ze protnuti predstav klienta a komunikacni agentury je pro Uspésnou realizaci
projektu Casto duleZitéjsi nez velikost rozpoctu nebo pocet zaméstnancl agentury. Josef
Drobilek, marketingovy specialista Hypotecni banky, hodnoti provazanost obou faktor(
nasledovné: ,ProtoZe si uvédomujeme, Ze hypotéka je pro velkou cdst populace klicové
rozhodnuti, snaZi se Hypotecni banka byt na webu maximdlné transparentni. Hypotéku,
kterou si uZivatelé (potencidlni klienti) na webu ,,nasimuluji“ (rocni urok, mésicni spldtku, ... ),
jim garantujeme. Soucdsti projektu je i Hypolinka, videokonference, kterd zdjemci o uvér
online umozZriuje naZivo (on-line) vidét a plnohodnotné komunikovat s hypotecnim
specialistou a s nim projit nejen celym procesem vyfizeni hypotéky, ale rovnéZ modelovat a
porovndvat rizné varianty financovdni. Diky vyuZiti CMS MEDIA FACTORY 2010 mdme
moznost velmi rychle a efektivné administrovat cely web, a to vcetné upravy cdsti kodu
ovliviiujici SEO nebo vkladdani méricich kédiu do jednotlivych strdnek, coZ je pro nds velmi
dalezité.”

Pouceni?

Aby fungovala spoluprdce mezi agenturou, musi byt splnéno alespon nékolik elementdrnich
podminek. Klient musi presné znat svlj cil a musi byt sto ho smysluplné pretlumocit
pracovnikim agentury. Problémy spojené s realizaci projekti se pfitom ve velkém poctu
pfipadl zacinaji odvijet pravé od toho, Ze si obé strany od samého zacatku nerozuméji. Vinu
pfitom nelze svalovat jen na konfluzni mentalitu zdkaznik(i. Pracovnik agentury by jako
spravny profesiondl mél umét predvidat a domyslet poZadavky svého klienta a mél by ho i
jako pravy diplomat umét presvédcCit o tom, Ze ten a ten napad neni pro ten a ten cil
nejvhodnéjsi, pripadné Ze dany cil neni pravé snadno realizovatelny. Na druhou stranu
s klienty, ktefi maji ve svych cilech jasno a uvaZuji realisticky, se pochopitelné spolupracuje
mnohem lip.

Dalsi potize bezesporu nastanou, kdyZ agentura neodhadne své moznosti a vezme zakazku,
kterou bud’ viibec nemuzZe splnit, anebo jen nekvalitné a pfriblizné. Tady leZi zodpovédnost
plné na strané agentury. A kone¢né dochazi k tomu, Ze vSechny vnéjsi podminky jsou splnény
a spoluprace by méla slapat jako na dratkach... A ono to stejné néjak nefunguje. Dulezity je
zkratka i lidsky faktor. Hlavni aktéri celého podniku museji mit pocit, Ze se podileji na nééem
smysluplném, Ze jim to spolu jde a Ze jim néco hodnotného vznikd pod rukama. Tato
podminka neni pro spolupraci samoziejmé nezbytnd a byva koneckoncd splnéna nejméné
Casto. Ale kdyz to vyjde, stoji to vzdycky za to.



