CSOB, ERA, Postovni spofitelna si vaZ{ svych klientd, ceni
si jejich nazoru a uprednostnuji pratelské a smirné vypora-
dani spord. Tym ombudsmana je slozen z odbornik{, zkuse-
nych a nezavislych expert se smyslem pro férové jednani,
se znalosti banky a bankovniho trhu.

Nasim poslanim je vyhledavat a nalézat oboustranné vyhod-

na feseni problém, a to pri respektovani individuality klienta
a podminek banky.

OMBUDSMAN CSOB
Vyroéni zprava 2014
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dani a proces klientskych podani, stiznosti a reklamaci v CSOB
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CESKA POSTA KLIENTSKE CENTRUM

1. INSTANCE

FINANCNi CENTRUM POBOCKA

UTVAR REKLAMACE

IENTA A INTERNi KOMUNIKACE

Podnéty dorucené tvaru
Kancelit GR, clenll’Jm BoD,
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TVAR REKLAMACE

UTVAR NESTANDARDNI OPERACE
CNB, FA

UTVAR OMBUDSMAN CSOB

RESITELSKE SKUPINY KLIP

Sjednoceni evidence a workflow podani v KLIP
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3. INSTANCE

COMPLAINTS AND FEEDBACK MEETING
(oficialni vybor CSOB, jehoz poslanim je bottom-up zpétna vazba z klientskych podani,
s cilem soustavné zlepSovat klientské zkuSenosti zakaznik( i zaméstnanct, podnéty
od externich i internich klientt - ,VOICE THE CUSTOMERS®, ,VOICE OF THE EMPLOYEES*)

Customer Experience and Ehe Ombudsman departments -
added reputation value of CSOB

An important part of the agenda for the Customer Experience departments activity
is actively collecting client feedback (external and internal), processing and evaluating
it and, according to importance and priority, handing it over to the respective design
departments or business/product departments, as well as to the bank’s management.
The aim is to transpose the findings gained from client feedback into changes in processes
or modifying and improving the products and services of the bank. The results of working
with the feedback are regularly reported in reports about the Customer Experience
activity at the current committees. Customer Experience improves the reputation of the
bank in the individual cases that are resolved as well as on the general level with direct
recommendations on what the bank should focus on.

We keep trying
until we find a solution

KBC Complaints Monagement



VAZIME
Sl SVYCH
KLUENTU

UPREDNOSTNUJEME
PRATELSKE A SMIRNE
VYPORADANI SPORU

1356

PODANI
ROCNE

PRDMERNA /
DOBA VWRIZEN

PERFORMANCE
EMPOWERMENT
ACCOUNTABILITY
RESPONSIVENESS

LOCAL EMBEDDEDNESS







bocky, financniho centra nebo posty. S bankou lze komunikovat take telefonicky
prostrednictvim Klientského centra CSOB, poStou, e-mailem, pripadné prostred-
nictvim datové schranky.

Klienti banky nas zahmuiji podanimi a stiznostmi, v nichz se nam svétuiji se zku-
Senostmi pfi vyuzivani bankovnich produktl a sluzeb. Velmi nés to obohacuie.
Utvary péce o Klienta se v loriském roce rozhodly hlas klienta zasadnim zplisobem
vyuzivat.

V ramci organizacniho a procesniho sblizovani ,modré a ,Cervené” Casti banky
jsme v letech 2013 a 2014 sjednotili spravu klientskych podani. Soucasti zpraco-
vani reklamaci a klientskych stiznosti je zachovani individualniho pfistupu, ktery re-
spektuje rlizné Zivotni situace Klienta. Pritom vSe evidujeme v jedné aplikaci KLIP,
ktera nam poskytuje uceleny reporting.

Vysledkem je centralni systém spravy stiznosti a reklamaci, provézanost s Back
Office a specialisty, viceinstancni moznosti odvolani nebo eskalace u ombuds-
mana CSOB.

Vyuzili jsme idedlni prilezitost k tomu, abychom propajili to vyznamné a dob-

ré ze soukromého a firemniho bankovnictvi CSOB, Ery a Postovni spotitelny.

Jde predevsim o:

® Dobre funguijici decentralizované vyrizeni problému klienta hned v pobocce
pratelskou osobou — pracovnikem, na kterého je klient zvykly.

e Efektivni a fizené centralni zpracovani eskalovanych stiznosti specialisty,
ktefi nejsou zavisli na obchodnich rozhodnutich.

Tyto Klientské pristupy spojuje Utvar ombudsmana CSOB, ktery je nezavislym
odvolacim mistem zejména pro retailové klienty. Viyfizuje odvolani klientd proti re-
klamacnimu fizeni nebo pratelskeé vyporadani stiznosti s reputacnim nebo komu-
nikacnim rizikem. Poznatky ziskané ze zpétné vazby nasich klientd, které zpracuji
a nabidnou partnertim v bance klientské Gtvary, prispivaji nasemu byznysu. To, co
se klientovi libi &i nelibi, pfekladame do bankovniho jazyka a predstavujeme kom-
petentnim platformam, které stoji u zrodu produktt, procest nebo u jejich zmény.

Dnes, v dobé transformace, jiz neni ,modry”“ nebo ,Cerveny” klient, ale je to
,Klient 0300“. Na jeho spokojenosti zalezi, zda nas doporuci svym znamym,
nebo ne.
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ZpUsob prijeti podani
Typy odpovédi klientlim: v Utvaru ombudsmana Typ podani:

Vysvetlent 82 % E-mall SIS Reklamace a stiznost 80 %
Pod&kovani 14 % Dopis 7% Z4dost 19 %
Omluva, kompenzace 4 % Kontaktni formular 5 % Namét a pochvala 1%



Dobry den, jsem velice prekvapen a jsem velmi spokojen Vasi reakci. Dané otazky jste zodpovedél v celku
uspokojive. Vite ve vyfizovani dédictvi se pohybuji od roku 2009 kdy mi zemrel strejda, a od dubna 2013 do ledna
2014 jsem pochoval dalsi tfi blizké osoby, takze v téchto vécech se pohybuiji nepfetrzité a tudiz mam moznost
srovnani. Pravé proto jsem byl velice pfekvapen, ze u Vasi banky s vyfizenim jsou takové problémy. Z pocatku
jsem si myslel, ze na mtj email nikdo neodpovi. Mate m(j obdiv, Ze alespon jeden Clovék ma zajem o problémy a
starosti druhych lidi. S pfanim krasnéno dne a mnoho Uspéchd ve Vasi praci | velice Vam dékuiji za opravdu rychlé
vyfeseni mého problému. Jsem skute¢né mile prekvapen a vidim, ze Utvar Ombudsmana ma smysl. Preji Vam
hezky den a hodné spokojenych Klientd. | dékuji Vam za Vasi zpravu a za Vasi intervenci ve prospéch poplatkovych
prézdnin pro prijem mého dlchodu.Nase banky dosud v fadé pripadd Uctuji nadmérmeé poplatky, zejména tam, kde
skute¢né naklady jsou mnohem mensi. Doufém, Ze postupné se tato situace zméni. | Dékuji mnohokréat. Obdivuiji,
7e jste to dokézal | Chtél bych Vam alespon touto cestou podékovat za pomoc a ochotu,se kterou jste se vénovali
mé prosbé.Az na par nesrovnalosti zavinénych spiSe z mé strany ocenuiji velmi profesonalni a vstficny pfistup jak z
Vasi strany,tak ze strany online pomoci ERA.Zac¢inam opravdu vézné uvazovat o zfizeni si vlastnino osobniho Gctu
u Vasi banky a zruseni u konkurenéni. Jesté jednou moc dékuiji .Ladislav Manhal | Vazeny pane, velice Vam véem
dékuji za rychlé vyfizeni mé reklamace. Protoze sama pracuiji v tésném kontaktu s lidmi, vim, jak t&zké je nékdy
takové jednani. Jsem rada, ze mohu chvélit Vas drad za rychlé jednani v mém pripadé.O své zkuSenosti jsem
se podélila s nasimi profesory ZSV, ktefi byli velice prekvapeni vasim jednanim, predtim mi moc nadéji nedavali.
Preji Vam i vasim zaméstnanctm zdravi a mnoho pracovnich tspécht. | dékuji Vam za reakei a predevsim rychlé
vyfeseni problému. Odpoveédna pracovnice dnes opravdu pripravila veskeré podklady pro smlouvy a vse, zda se,
spéje ke zdarmému zavedeni sluzby v mém eshopu. jesté jednou dékuji a pékny zbytek dne preji | dékuji Vam za
aktudlni informace a opravdu si cenim Vasi spolupréce a ochoty. | Bez ohledu na budouci vysledek reklamacnino
fizeni musim pfiznat, e jste mé presvéddil, ze dokonce i v CR existujl lidé a instituce, které se snaf ob&antim
opravdu pomoci. | dékuji za vyjadreni, chépu leccos, i ja jsme byl rozéilen vice nez zdrévo, prosté ta technika
nam néjak nestaci a nedokazeme se s tim obcas smifit. Pro mne je prosté nepochopitelné, ze néco nefunguje,
kdyZ musim fungovat j& 0sobé.... a to jsem urcité vyrazné levnéjsi nez technika typu bankomat | Vas postup mne
mile potésil jednak za rychlost a jednak za informace jak je na tom aktuéalné Ucet. Pro mne je stézejni ze je Ucet
zrusen dluznou ¢astku jsem dnes uhradil a konecné mé patdlie se zruSenim Uctu se vyresili. dekuiji za vas Cas
| nesmimé jste mé& pomonhl nezbyva, nez velice podékovat za vstficnost a uzitl zdravého rozumu. | udajné mél
byt ombucmanem ale i tahle informace od pracovnice reklamaci nebyla pravdiva vse ste zametli pod stdl .Ja
sem zistil Zze pokut mne vase spolecnost jesté poskodi ( pracovnice posty si musi otirat kartu o jeji obleceni aby
fungovala ) atd bude pro mne lepsi si najit drunou banku ( do zaslani druhé karty sem byl spokojen ) . Ja se uz
touhle zalezitosti vice zabirat nebudu protoze na vasi stané neni zajem .Dékuiji za strohé vysvétleni a pokut u vas
zrusim ucty nemusite se ptat pro¢ | Va$ postup povazuji za nezékonny. Proto Vam timto sdéluji, ze se obrétim ve
véci na finanéniho arbitra, pfipadné i na soud, kde bude banka na strané zalované a pfipad budu medializovat,
protoZe Vase banka diskriminuje rodice vyluéné na zékladé pohlavi. | Je zjevné, Ze mné Vase banka upira veskra
préava, které mné jako rodic¢i garantuje Obcansky zékonik a tento si vykladé ve svij prospéch na zékladé libovile,
pouze kdyz se to bance hodi. Rozhodné nemam zajem, aby fianéni prostfedkyx mych déti byly ulozeny u Vaseho
fianénino Ustavu. | dékuji za odpovéd které je presné jak jsem predpokladal. Aspon jse mi mohl napsat na koho se
mam obratit. Staci jmeno a meilova adresa | Nevim, jaky pravni predpis Vam zakazuje provadét Setfeni soubézné
s CSOB a vyjadfovat se k jednani VASI ZAMESTNANKYNE nezavisle na vyjadieni CNB. Opét jste se jen vymiuvil,
ale vyjadrent jste zase nedal, i kdy? VAm musi byt jasné, ze CNB mi odpovédéla 18.6.2014 (po prodetrent), a Vase
vymluva dogla 25.6.2014, tedy o tyden pozdsgji, kdy uz CNB nic nesetiila. Takze Vymiuvy, \/\/m\uvy vymiuvy... |
Ukolovan vidim prévem v tom, Ze automaticky piete, Ze u Vs je to vechno, za nés odpovi CNB. | Jsem smutny
, 76 jstedosel k takovym zavérim. Nechce se mi vérit, ze by Vas organ Ombudsman nechtél znat pravdu a nechtél
pochopit mé problémy | dakujem Vam za Ustretovost a skutoéne rychle vybavenie mojej Ziadosti. Cenim si to
0 to viac, lebo dnes nie je beZné stretnlit sa s takou ochotou, aku ste Vy osobne i ttvar Ombudsmana CSOB
prejavili. ESte raz Vam Uprimne dakujem. | dékuji velmi za vyjadreni. Dnes mi zbytek penéz prisel a véera na
pobocce jsem si ovéfila, ze Ucet je zrusen. Jste jediny kdo mne kontaktoval. Jsem rada, ze cela anabéaze je za
mnou a Ucet je Uspésné zrusen. | Dobry den pane ombudsmane, dékuji Vam mockrét za tak krasny email. Moc
mne potésil.Jesté jednou moc dékuji a nezlobte se, 7e jsem Vas otravovala. S pozdravem | dékuji Vam za Vasi
odpovéd.Jsem si védom toho, ze urcité pochybeni bylo i na mé strang, byt se domnivam, presné jak vy uvadite,
ze paklize by spravné fungovala komunikace mezi bankou a Klientem, urcité chapete, ze bych nikdy nenechal
celou situaci dojit az k zépisu do registru, obzviast, kdyZ se jednalo o tak smésné nedoplatky. | Chtél bych Vam
timto podékovat za Vase stanovisko a pomoc zejména pfi vymazu v registru. Vazim si toho a jsem rad, ze se stéle
najdou v tomto byrokratickém boji lidé, ktefi na vSe maji lidsky a empaticky pohled. Je vidét, ze jste ¢lovék na
spravném misté. Jesté jednou Vam dékuji a preji krasny zbytek nedéle, | Dobry den, velice Vam dékuji za Vas
pfistup i ochotu se mym problémem zabyvat. Jsem réda, ze jste celé situaci vénoval bezpochyby dost Casu a
rovnéz VVam dekuiji za jeji vyrfeSeni. Rovnéz vérim, ze pfistup, s jakym jsem se setkala ve vasi pobocce a ze kterého
jsem byla rozCarovand, byl spi§ ojedinély a rozhodné to neovlivni dalsi spolupraci v s podobnymi institucemi.



Jak nas kontaktovat

Budeme radi, kdyz nam vase podani, naméty na zlepseni i podnéty k prosetreni predate pisemné nékterym
7 téchto zplisobU:

e Elektronicky prostfednictvim kontaktnino formulére

e Postou na adresu CSOB, Radlicka 333/150, 150 57 Praha 5

e E-mailem na ombudsman@csob.cz

CsoB




