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Diky proméné naseho retailového bankovnictvi jsme svym klientiim bliZe,

neZ kdykoliv predtim.
John A. Hollows, CEO



Koncepce vice znacek a vicekanalove distribuce poskytuje skupiné CSOB moznost
Iépe obslouZit cilové skupiny svych klientd. Ombudsman CSOB pF¥ijima podani
klientd vSech znacek a spolu s kolegy ze skupiny hleda jejich opravnéna reseni.
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Leasing Pojistovna

CSOB, banka a pojistovna, nasloucha svym zakaznikGim a predvida jejich potFeby
prostiednictvim poskytovani vynikajicich produkti a sluZeb.




Projevujeme
respekt ke klientum

Respekt pro nas znamena chovat se k ostatnim tak, jako k sobé rovnym.

Jsme vstFicni,

a presto se zameérujeme na vysledky. PFfibéhy naseho

klienta, zakaznika, ktery uZivd produkty rGznych spole¢nosti skupiny CSOB,
nas zajimaji a pracujeme s nimi individualné. Celobankovni vybor Hlas klienta,
ktery zpracovava zpétnou vazbu z klientskych podani, se seSel v lonském

roce okrat a zpracoval

podnétld. Vice nez

% z nich se podarilo uvést

do Zivota a zlepSilo tak produkty, procesy nebo sluzby CSOB.

Vyména platebni karty a na-
lepky je pFi nefunkénosti nebo
zméné jména nove diky Hlasu
klienta bez poplatku. O vyme-
nu muze klient pozadat jak
na obchodnich mistech, tak
samoziejmé prostrednictvim
internetového  bankovnictvi.
VyslySeli jsme tak klienty, kteFi
si stézovali, Ze jim banka za vy-
dani karty uctovala poplatek
i presto, Ze jeji funk¢nost ne-
mohli nijak ovlivnit. Ve zkratce
Ize napsat, Ze logika a klient-
sky zazitek v tomto pripadé
vyhral nad finan¢ni strankou
VECi.

V procesu informovani o dlu-
hu na bézném Uuctu jsme
se dockali nékolika pozitiv-
nich zmén. Hned druhy den
po vzniku dluhu klient obdrzi
informativni SMS s vycislenim
presné dluzné castky. Dalsi
novinkou je druha SMS. Klient,
ktery dluzi na béZzném uctu
vice nez 200 K¢, ji obdrzi paty
den.Pokud klient dluzi méné
nez 200 K¢, druha SMS odchazi
az desaty den. Tyto SMS mimo
jiné obsahuji i datum odeslani
debetniho aviza. Klient tak ob-
drzi ucelené informace.

PFi blokaci prostredk(
na Uctu klienta z dGvodu
zakona 253/2008 Sb. vidél
klient v internetovém ban-
kovnictvi jako dlvod blokace
poznamku ,exekuce”. Toto
oznaceni ale nebylo nejvhod-
néjsi, protoze klient, ktery si
nebyl védom financnich pro-
blémU, se okamzité obracel
na banku, aby mu sdélila, kdo
exekuci naridil. Diky Hlasu kli-
enta se podafrilo zajistit novy
typ blokace, ktery je pro tyto
pfipady vhodnéjsi. Klient v in-
ternetovém bankovnictvi uvidi
poznamku ,bankovni bloka-
ce”.



Nad dopisy klientu

Dobry den, prosim Vas timto o pomoc - provéreni Zzadosti o vraceni plateb dle
prilozené SWIFT komunikace. Jedna se o podobny pfipad jako ten, ktery jste mi
jiz tento meésic pomohl vyresit. Z celkové Ctyr plateb poslanych na stejny ucet
se mi zatim vratily dvé platby a na dalSi dvé, uvedené v tomto e-mailu, zatim
marné cekam! Informace, které dostavam od svého bankovniho poradce, je
Cekat na odpovéd zahrani¢ni banky, ale pokud se prfed tydnem vratila platba
zadana ve stejny den, jako tyto dvé, myslim, Ze je potfeba vraceni znovu zaurgo-
vat. Dékuji Vam predem za provéreni a pomoc v této véci. Klient

Dobry den, dékuji Vam za skvélou zpravu a hlavné za Vasi po-
moc pfi vyfizovani mych reklamaci. Protoze jste nebyli jedinou bankou, ktera
provedla platby na ucet, ktery byl béhem dorucovani penéz pfijemcem zru-
Sen, musim konstatovat, Ze jste se chovali oproti ,konkurenci” velice vstficné
a profesionalné! Preji Vam osobné do nového roku hodné zdravi, Stésti
a spokojenych klientll. S pozdravem spokojeny klient

Vazeny pane, dékuji Vam za duvéru, se kterou
jste se obratil na Ombudsmana CSOB s 7adosti 0 akceptaci plné moci k udéleni
dispozi¢niho opravnéni k G¢tu Vasi maminky. Setfenim jsem zjistil, Ze v komu-
nikaci mezi pracovniky banky a Vami doslo k zdméné pojmu. Zatimco pracov-
nik banky Vam vysvétloval podminky zplnomocnéni k jednorazovému ukonu
s uctem, Vy jste zajistil plnou moc pro udéleni dispozi¢niho opravnéni tak, jak
Vam vysvétlila pracovnice Call Centra.

Vazeny pane, velice si vazim Vasi vstricnosti
a jsem rad, Ze jste takto kladné zareagovali. Je mi velice lito, Ze jsme jiz s tetou
nestihli samotny ukon provésti. Maminka vcera zemrela. Jak je vidét nékdy
samotna dobra vlle nestaci, je-li malo Casu. Stejné Vam jesté jednou dékuji
za projevenou snahu.



Vazeny pane Kovari, obracim se na Vas jako ombudsmana klientu CSOB s nasledujicim problemem, ktery jsem jiz
neuspeésne resil s reklamacnim oddélenim CSOB pojistovny (viz nize).

V odpovédi od CSOB pojistovny mi ale nasledné bylo sdéleno, ze CSOB
pojistovna tento pozadavek zaregistrovala az, tj. de facto presné v den, tak aby jiz oficialné nestihla Sestitydenni obdobi

pred koncem pojistného obdobi. z
Prﬁgg n ) Ze jsem Si

neprecetl dopis od CSOB pojistovny poradné a prehlédl jsem, Ze je v ném potvrzeno ukonceni smlouvy az k xx.2018
mne nenapadlo, Ze se instituce jako CSOB pojistovna, kterou jsem do té doby povazoval za prestizni instituci, zachova
podobnym zpldsobem a bude pouZivat praktiky, které bych ocekaval spise u podomnich prodejcl, nez u respektované
instituce.

Predmeét: Reklamace nesplnéni
smluvnich podminek CSOB pojistovny v ramci mého havarijniho pojisténi. Davod: V pfipadé autonehody, ktera se mi
stala ve Francii v roku 2016, ve které jsem navic byla obéti, mi pojistovna neposkytla zadnou pomoc, nahradu ani radu
v obdobi kdy nehoda zpUsobila nepojizdnost mého auta a ja se ocitla uprostied Francie se svym dvouletym synem bez
pomoci a auta.

Ackoliv jsem si platila to nejvyssi pojisténi, zadna sluzba mi
nebyla poskytnuta. Nakonec mi bylo feceno do telefonu, kdy jsem tedy jesSté byla porad ve Francii, ze se nemusim o nic
starat, pouze zaplatit spoluticast a pojistovna vse vyridi. Poslala jsem na pojistovnu tedy dokumenty o
nehodé a béhem 2 tydnl 74dna odpovéed.

CSOB pojidtovny skoncila tak, Ze z emaill jsem
Napsala jsem tedy na reklamacni oddéleni,

Domluva s likvidatorem
vyrozumnéla ber nebo b&7 do ... “
které si vzalo 3 mesice na to, aby
opét bez podani vysvétleni, odkazu na

, mi odopovédelo, ze likvidator jednal spravné,
: ani ctlent, ) B zjisténinastalé udalosiapod. Nize opét preposiu
emaily komunikace s reklamacnim oddélenim.

Pozaslanivyzvy kzaplacenf pojistného na dalsi obdobi jsem
zamér demolice oznamil na infolince. Dle obchodnich podminek, je

pojisteni  ukonceno,  skonci-li predmét pojistén.
Foysfovna

Nasledné byla
stavba zdemolovana. Poté jsem obdrzel oznameni o ukonceni smlouvy k Xx
2016 z dvodu neplaceni pojistného z dlivodu neplaceni pojistného, spolu s wyzvou Kk
zaplaceni nedoplatku pojistného... Zadam timto znovuotevreni me pojistne udalosti na automobil FORD,spz xx,pojistna
smlouva ¢. xx kterou jsem bohuzel musela ukoncit z financnich duvodu- insolvence.

A proc mne o pravem duvodu neinformuje. Nejdrive byl udajne falsovany podpis, u ktereho byl vas technik,vas technik i
nafotil me auto a doporucil mi obratit se na smluvni servis...

Prvnitento pripad se
stal také letos... Dobry den, zadam Vas o dohodu k pojistné udalosti. Nesouhlasim s postupem a vyrizenim dané pojistné
udalosti.

Poskozen byl jen 1 panel na kterém byla ,,zaplata” 10cmx10cm.
S timto poskozenim jsem uz naves kupoval. Fotodokumentace byla pofizena pri uzavieni pojistné smlouvy. Pojistovna
odmita se mnou komunikovat. Rad bych predeSel soudnimu sporu nebo prodeji pohledavce. Prosim o vyjadreni...

Ja Vam tuto zpétnou vazbu zasilam a pevné

verim, Zeipro Vas bude prinosem. Vim, Ze by soudnf spor mohl trvat déle, ale pokud by soud rozhodl v mdj prospéch,
byla jsem rozhodnuta tento pripad medializovat.

Vyroéni zprdva Ombudsmana CSOB 2016



Skupinovy
kliegt i

Klient vyuZivajici produkty, servis a podporu
z celé skupiny CSOB

Nejcastéji se na nas obraci NejcastéjSi formou, kterou
cca 42lety klients 5 klienti vyuZzivaji pro kontakt
a viceletym smluvnim s nami, je e-mail a webovy
vztahem. formular (90 % podani).

Podil podani klientd retailu
dle znacek je v CSOB témeér

vyrovnany. Meziro¢né vsak NejcastéjSimi pricinami jsou
stoupa u ombudsmana stiznosti na smluvni ujednani
pocet reklamaci a eskalaci a produktové podminky,
klientd Hypotecni banky, debety a nesplaceni, pripadné
CSOB Pojistovny a dal3ich platby a poskytovany servis.

znacek skupiny.



Noveé myslenky
podporuji zmeny

L 4,3 dne

1067 klienty
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Jak nas kontaktovat
Budeme radi, kdyz ndm Vase podani, ndméty na zlepseni i podnéty k prosetreni predate nékterym z téchto zplsobu:

* WWW.csob.cz - elektronické formulare
* E-mailem na ombuvdsman@csob.cz
* Postou na adresu CSOB, Radlicka 333/150, 150 57 Praha 5

Nasim poslanim je vyhleddvat a nalézat oboustranné vyhodna FeSeni
problémd, a to pri respektovdni individuality klienta a podminek banky.



