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Vsechny divize skupiny CSOB si vazi svych a klientd a spojuje je mnohé:

hodnoty KBC
rozsahla distribuéni sit
klientska orientace

Klientska péce je ve viech obchodnich jednotkdch na vysoké Grovni. Ombudsman CSOB se viemi
spolupracuje na podanich, se kterymi se na néj klienti obraceji.

Ddlezity je princip individudlniho posouzeni klientovy zivotni situace. V praxi to znamena,
Ze problém, reklamace nebo podéni klienta se fesi vzdy nejdfive na urovni, ktera je klientovi
nejblizsi (pobockova sit, klientska centra). Jednotlivé znacky skupiny CSOB garantuji spravedlivé
vyporadani reklamace. K Ombudsmanovi CSOB se klienti obraceji v pripadé nespokojenosti
s vytizenim reklamace nebo v jinych zdvaznych ptipadech.

i
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Kontaktl s klienty si vazime a proces klientské
péce a vyrizeni klientskych podani je Uzce spojen
s prijimanim podnétd ke zlepSeni. V CSOB o zpétné
vazbé nejen mluvime, ale s klientskymi podanimi
denné pracujeme, premyslime o nich a s vybranymi
pracujeme dal. Utvary Péce o klienta zaloZily
spolu s dalsimi kompetentnimi odborniky
z banky systém, ktery se zpétnou vazbou
z klientskych podani zabyva. Pracujeme s ni tak,
Ze zajimava podani, podnéty ke zlep3eni, ale treba
i mozna pochybeni banky jsou po predvybéru

a argumentaci predstaveny celobankovnimu
vyboru, ktery se schazi pravidelné kazdé dva
mésice. Ten na zdkladé téchto  klientskych
sdéleni  (nebo  také  zlepsovacich  navrhd
zaméstnancd) rozhodne o konkrétnich zménach
a jejich proveditelnosti. Mdze se jednat o zmény
v procesech, produktech, v komunikaci banky nebo
treba také zmény v praci pobockové sité. Diky vam,
nasim klientm, se ndm v lofiském roce podatilo
zpracovat 25 vasich namétd a realizace doséhlo 14
z nich. Jsme za to radi a piste nam dal.

Zjednoduseni nelehké Zivotni
situace klientd a narovnani
podminek v ramci retailovych
klientskych sluzeb - to je
vysledek realizace klientského
podnétu. Az 35 klientd denné
se potykd s vyporadanim
dédictviatimtokrokem dochazi
k vyznamnému zrychleni.
Drive klienti museli podstoupit
pti prevodu penéz nebo

vyplaté az mésicni vypovédni
Ihitu.

Prijatym opatfenim se zlepSuje
informacni  servis  tomu,
kdo ve vztahu mezi bankou
a dluznikem garantuje
bance zaruky p¥i nesplaceni.
Jiz se nebude stavat, Ze by
spoludluznik nebylinformovan
napf. o delikvenci dluznika,
a v disledku toho pak byl
sankcionovan, aniz by védél
pro¢. Opatfeni je vyznamnym
zlepSenim i pro banku.
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Banka v nékterych pripadech
nemlze provést transakci
zadanou klientem. Naptiklad
se tak stane, kdyz klient zada

nepresné UGdaje. Dosud ho
banka obratem informovala
o neprovedeni transakce.

Nové se klient také dozvi

presny dlvod. Klient tak
mGze svou chybu rychle
napravit.




Dobry den,

byli jsem dnes na pobocce. U jedné prepazky byl klient, u druhé se pani ,vybavovala“
s néjakou zenou a drze na nas vystékla, at se laskavé posadime a pockame. Dalsi pani nas odmitla,
7e teka klienta. Ze bychom si na zalozeni u¢tu museli taky domluvit schiizku? Jsem klient CSOB
a byl jsem velmi nespokojen s timto pfistupem a to neni poprvé. Po tomto jsme okamzité odesli.
Chtéli jsme se zeptat a pripadné zalozit Gcty pro nase tti déti. Velmi nas toto chovani zklamalo
a prehodnotili jsme vybér banky. Napt. jinde je tplné jiny pfistup, takze moc dékuji za usnadnéni vybéru.

S pozdravem, Klient CSOB

Dobry den, vazeny pane,

dékuji Vam za Vasi divéru, s niz jste se obratil na utvar Ombudsmana CSOB. Byl jsem informovan
kolegou, osobnim bankéfem z pobocky, ze Vas telefonicky kontaktoval a za nestandardni jednani, se
kterym jste se na této pobocce setkal, se Vam omluvil. Mam radost, Ze s Vami byla cela situace vyresena
a vérim, Ze se s podobnym pristupem jiz na naSich pobockach nesetkate. Jesté jednou se Vam za banku
omlouvam a pteji Vam pékny den.

S pozdravem

Tym Ombudsmana CSOB
Dobry den, dékuji za pochopeni, klient CSOB

Pochvala a podékovani Vasi pracovnici pobocky, za vyjimecny pristup pfi jednani s klientem
ze zahranici jesté postizenym védznou nemoci /mozkova ptihoda/, jehoz jsem doprovazel jako tlumocnik
a asistent. Byla trpélivéa a skvéla. Moc dékujeme, klient CSOB.

Dobry den,

mam radost, Ze Vam mohu predat tuto zpravu a zaroven Vam podékovat za Vasi praci, které si velmi
cenim a kterou, jak je vidét, odvadite s vysokym nasazenim a klientskym pristupem. Vzhledem k tomu,
Ze se nas utvar zabyva zejména stiznostmi a reklamacemi klientd, moc mne t&si, Ze mohu byt pravé
ja tim, kdo Vam za Vasi praci podékuje. Pfeji Vam krasny den a mnoho dalSich spokojenych klientua.
S pozdravem,

Tym Ombudsmana CSOB

Dobry den, pro ucely vypotradani spolecného jméni manzel(i potfebujeme vypis z Uctu za 6,5 roku. Bylo
mi Feceno, Ze za kazdy mésic zaplatim 200,- K¢, tj. 12.000,- K¢ za 5 let, Gty mam dva, celkem 24.000,,
vzhledem k tomu, Ze vyuziji elektronicky vypis pro 550 dni. Je to podle vés v poradku? Klient CSOB

Vazeny pane,

dékuji Vam za davéru, se kterou jste se obratil na utvar Ombudsmana CSOB se zadosti o vysvétleni
poplatkové politiky banky za vyhotoveni mimotadnych vypist za obdobi 6,5 roku.

Jiz z Vasi zpravy vyplyva, Ze se ve Vasem pripadé jedna o nestandardni pripad a nelze jej posuzovat
podle standardnich pravidel. Pfestoze jste mél dostateény prostor na uloZeni nebo vytisténi vypist v
prubéhu celého obdobi, pozidal jsem o vygenerovani mimoradnych vypis ve Vasem elektronickém
bankovnictvi, kde si je muzZete zobrazit, uloZit nebo vytisknout. Vé&fim, Zze Vam tato forma bude
vyhovovat. Samoziejmé vygenerovani téchto vypist v elektronické formé banka provede zcela zdarma.
Hezky den

Tym Ombudsmana CSOB
Dobry den,
dékuji za toto Feseni, je nestandardni, abych pravdu tekl, rozvod a prokazovani finanénich tokd jsem ani

ja neocekdval. Jsem rad, Ze jsem neztratil nadgji v pozitivni odpovéd a byl jsem ptijemné prekvapeny
racionalnim Fesenim, souhlasim, Ze jde o vyjimku a ne béznou agendu. Zdravim, klient CSOB
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Mam pocit, ze nékteré Gtvary banky nevi, co délaji ostatni ... No pékné jste si s tim poradil, inu zlodéjska banka a

hotovo! , a chci poprat vsechno nejlepsi;
Dobry vecer, . Vérte
mi nebo ne, ale zména banky mé také mrzi. Po

dobu, kdy jsem byl Vasim klientem, jsem byl (az na toto drobné nedorozuméni) spokojen.
Konkurence mi ale bohuzel nabidla vyhodnéjsi podminky hypotecniho

uvéru a nutnosti bylo zalozeni si osobniho Gctu. Mij soucasny odchod
neznamend, ze do budoucna opét sluzby banky CSOB nevyuziji. Dekuji
Vam za ochotu, rychlost a vstricnost. Doufam, ze se vse brzo
vyresi. Preji hezky den.

Souhlasim s Vami, ze banka postupovala podle smluvnich podminek, a Ze v tomto ptipadé doslo k
nestastné souhte nékolika okolnosti. Banka si tak ponechava

a zadrzuje podle mé neopravnéné moje penize. Dékuji Vam za odpovéd a za vraceni poplatkd. Do doby, nez v
pondéli 8. 2. 2016 pujdu ,na pobocku“ vypovédét viechny Ucty, co u vas mam a poté, po dobu vypovédni doby v
jejiz zavéru banka snad pfevede penize na Ucet, jaky ji pfi vypovédi sdélim (pokud mi je neukradne viilbec) musim
platby realizovat ,pfes kamarady a znamé*.
Mohu Vam s potésenim oznamit, ze maj pripad byl dnes definitivné uzavren.
S pratelskym pozdravem moc dékuji, ze jste se vénoval mému problému.

Jsem si védoma své chyby, kterou jsem udélala, proto se snazim vse dat do poradku.
Preji krasny den. Dobry den, som
rad , ze to je v stadiu riesenia. Dejte mi prosim vedet. Dekuji.
Jsem rad, ze jsem neztratil nadéji v pozitivni odpovéd a byl jsem ptijemné prekvapeny
racionalnim te3enim, souhlasim, ze jde o vyjimku a ne béznou agendu.

Ale to se stava, nejen v bankach.
Preji mnoho pracovnich i osobnich Gspéchd. Vyjadiim
se Cesky, jasné a srozumitelné: kdybych nemél hrdlo seviené vztekem a beznadéji - blil bych. \Y
dasledku toho, ze Era banka udélala ,novy vzhled a vylepseni“ portalu elektronického bankovnictvi, tak pro jeho
absolutni neptehlednost vibec nejsem schopen obsluhovat moje Gcty (hlavné ze cumim na néjaky pfiblbly kybl
s malinami a borGvkami -zfejmé, ze jako klient mam tahnout do lesa na bordvky a nechat vam moje prachy ze.
Banka mi

tak znemoznila ujednany smluvni vztah, tj. moznost ujednanym zplsobem nakladat s mymi penézi !

,To je hnus - velebnosti“ !
Uznal jsem svoji chybu a
moje exmanzelka skutecné ve ctvrtek prevedla konecné penize na maj Ucet.

Vam ale doporucuji, aby programatoti osetfili chybu v Bankovnictvi, kde by mélo byt implicitné nastaveno
pri zadosti o online pljcku, cislo uctu, které ptimo prislusi klientovi, ktery se prostrednictvim Bankovnictvi prihlasil.

Je to malickost, ale mé se stala osudnou. Vasi omluvu pfFijimam a

uznavam tu svou, to jsem ostatné ale udélal hned zpocatku.
Slo jen o to, aby si nékdo, koho jste vy nedokézali ovlivnit, uvédomil, ze je treba néco udélat
pro jiného, coz se ale nakonec — po upozornéni na moznost klasifikovat celou véc jako nedovolené obohaceni

— vyrtesilo velmi rychle samo. Bohuzel nevidim do hlav
lidi, ktefi nechapou, ze kdyz si beru pujcku, asi to ma svij Gcel a potrebuji penize mit k dispozici co nejrychleji.

Ja to néjak
pofesim, sice jesté nevim jak. Samozfejmé mé to mrzi vice, za chyby v mladi se holt musi nést odpovédnost. Ale
dékuji a preji hezky den. Ted jiz asi zUstava
jen zdvojené Family pojisténi. Pro mne ale chovani

Vasich pracovnikli znamena pouze jedno. Jiz nikdy si k Vam neulozim ani K¢ a v budoucnu ani Euro.
A svoji
velice nepfijemnou zkusenost s Vami si urcité nenecham pouze pro sebe...
Vase odpovéd mi moc pomohla. Mam velmi neodbytny pocit, Ze si stale nemlzeme porozumét.
V3e, co jste mi doposud napsal, viibec nerozporuji a velmi dobfe chapu. Mlzete mi, prosim, sdélit
Vase telef. ¢islo, abychom celou zalezitost jiz dotesili?
Vérte, ze spiSe nez o 60 k¢ za poplatek mi 5lo o princip, a také o to, vyzkouset si, jak funguje Gtvar
ombudsmana CSOB, atvar, ktery by mél v prvni fadé dbat nad dodrzovanim principl ,zdravého rozumu“a ne jenom
tupé recitovat z predpist a cenik(. a i Vam preji mnoho péknych dni.
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CSOB, ERA, Postovni spotitelna si vazi svych klientd, cenf si
jejich nazoru a uprednostriuji pratelské a smirné vyporadani
sporl. Tym Ombudsmana CSOB je slozen z odbornikd,
zkuSenych a nezavislych expertl se smyslem pro férové jednani,
se znalosti banky a bankovniho trhu.

Nasim poslanim je vyhledavat a nalézat oboustranné vyhodna
feseni problémd, a to pfi respektovani individuality klienta
a podminek banky.

Budeme radi, kdyz nam vasSe podani, naméty na zlep3eni
i podnéty k prosetreni predate nékterym z téchto zplsoba:

+ www.csob.cz - elektronické formulare
» E-mailem na ombudsman@csob.cz
- Postou na adresu CSOB, Radlicka 333/150, 150 57 Praha 5




