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Jsme Vam bliz.




Naslouchame Vam, chranime Vas, zastupujeme Vas

Vase podékovani nam ukazuji spravnou cestu:
,S praci ombudsmana jsem se setkal poprvé a moje zkuSenost je velmi dobra. Jsem si jisty, Ze pravé prace ombudsmana mé presvédcila,
Ze CSAS je spravna volba.*

Marek O.



Nase motto:
Vasen pro klienta je nam vlastni

Uvodni slovo ombudsmanky Finanéni skupiny Ceské spofitelny

Rok 2009 byl pro nas i pro Vas, klienty Ceské sporitelny, druhym rokem, kdy jsme se ucili fungovat v prostredi
pomalého ekonomického rlstu. Ocekavani i potreby klientl se zasadné zménily a banka pribézné vytvarela produkty
sluzby, které prinasely jejich mozna feSeni. Vzajemné jsme hledali mozné oblasti spoluprace v nové kvalité.

0 své zkuSenosti jste se v roce 2009 hojné délili s pracovniky pobocek, s tymem klientského centra, nové i centrem

jak se nam darilo Vase ocekavani naplnit.

Dékujeme Vam za pfizen a téSime se spolu s Vami na rok dalsi.
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Jitka Jakubcova




Zajmy klientt Ceské spofitelny jsou pro nas
na prvnim misté, vzdy se snazime najit reSeni a dospét
Kk oboustranné vyhodné dohodé

Tym ombudsmana haji zajmy klienta a zaroven je hlasem zakaznika pro celou
Financni skupinu Ceske spofitelny. Podnéty, stiznosti, naméty i pochvaly klientt
se snazi resit profesionalné a nestranné. Ridi se mottem , stiznost je dar“.

Co pro Vas tento tym déla
a jaké jsou jeho dalsi cile?

Jiz devatym rokem je klientdm Finanéni skupiny Ceské spofitelny k dispozici
tym ombudsmana. Klienti s pracovniky tymu nejéastéji komunikuji telefonem
a e-mailem, prichazeji vSak také na osobni konzultace a posilaji dopisy. Clenové

tymu resi problémy klientd kromé cestiny také v anglickém a némeckém jazyce.

V obdobi roku 2009 prijal tym vice nez 5 500 podani. Jako reSitelé figurovali
¢lenové tymu u 4 546 podani a ve vice nez 1 000 pripadech poskytli podporu
feSitelim, kterymi jsou pracovnici pobocek, klientského centra, dcefinych
spolecnosti i centraly banky. Na zakladé podani se i v roce 2009 zrealizovala rfada
vylepSeni a systémovych zmén, z nichz nékteré budou predstaveny dale.

Pocet resenych podani 2001-2009
Rok 2001 2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009

Pocet podani 3484 4329 3442 3681 5541 3787 5033 5171 5553

Klienti Finanéni skupiny Ceské sporitelny ocekavaji, ze budou moci své zalezitosti
fesSit kompletné na jednom misté. Proto je tym ombudsmana zodpovédny za proces
prijimani a feseni podani v celé financni skupiné. Mdze tim pomoci nastavit
produkty a sluzby tak, aby jejich uzivani bylo pro klienty stale snadnéjsi, prijemnéjsi

a efektivnéjsi. Z pohledu klientli vnima pocet podani jako projev loajality a divéry

v to, Ze banka s namétem primérené nalozi a Ze stoji za to investovat svUj ¢as

a 0 svou zkusenost se podélit. Diky Spickovému nastaveni procesu sbéru podnétl
od klientli bylo v roce 2009 vSemi kanaly prijato a vyreSeno 170 652 klientskych
podani. Schopnosti zachytit a Fesit podani se tak Ceska sporitelna rfadi mezi predni
evropské banky.

V roce 2009 se tym ombudsmana zaméril zejména na kvalitu a vyhledavani
moznych alternativ reSeni pro klienty. Na zakladé namétd od klientd zaved| také
specialni sluzbu ombudsmana pro malé firmy. Tento institut vznikl pfedevSim proto,
aby specialné vyskoleni pracovnici byli IEpe schopni feSit specifické otazky
firemnich klientll. Ombudsman zacéal fungovat v srpnu a klienti tento krok, jak se
ukazalo, ocenili. Celkova spokojenost s feSenim podani se zvySila o sedm
procentnich bodu.

Vyvoj poctu prijatych podani 2001-2009
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Vyresit podnéty klientu k jejich spokojenosti

je pro nas prvoradym cilem

Neustalé zlepsovani kvality sluzeb, zvySovani spokojenosti a informovanosti
klientil, dodrzovani pravidel etického chovani. To jsou plany a zakladni pilife
prace tymu ombudsmana. Vénuje jim veskereé usili a vyhledava oblasti

ke zlepseni...

Uvitaci hovory pro nové uzivatele
internetového bankovnictvi

Novym uZivatelim internetového bankovnictvi chce banka co nejvice usnadnit
prvni prihlaseni do této sluzby a tak predejit ztraté casu klientd a nedorozuménim
pri aktivaci sluzby. VySkoleny operator s klientem projde jednotlivé kroky prihlaseni
a vysvétli zakladni principy uzivani sluzby.

Den kvality v pobo¢kach Ceské spofitelny

17. ¢ervna 2009 se klienti zG¢astnili Dne otevrenych dvefi — neformalniho setkani,
béhem néhoz se mohli seznamit se zakulisim provozu pobocek. Den otevrenych
dveri se loni konal jiz potreti. Klienti méli mozZnost se setkat a popovidat si s pracov-
niky i manazery pobocek, navstivit prostory zazemi a bezpecénostnich schranek,
které nejsou b&zné dostupné. Klienti se ptali na v3e, co je o Ceské sporitelné
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zajimalo, a predali své naméty na zlepseni sluzeb. Poznali ,lidskou tvar“ nasi banky.

Indukéni smycCky pro neslysSici klienty

ZlepSovat podminky uzivani sluzeb banky rdzné handicapovanym klientdm

patii k tradicnim cilim. Jiz 26 pobocek je vybaveno indukénimi smyckami, které
pomahaiji Spatné slysicim klientdm v komunikaci s bankovnim poradcem. Seznam
pobocek vybavenych témito zarizenimi je k dispozici na internetovych strankach
banky.

Investice do vybaveni pobocek

| v roce 2009 pokracovaly investice do rekonstrukci a vybaveni pobocek, aby byly
pro klienty jesté vice pohodIné a ¢as v nich straveny jesté prijemnéjsi. VylepSeni se
tykalo mimo jiné napojovych automatli (voda, kava) a novych hracek do détskych
koutkl pro nejmensi klienty.




Komunikace s klienty je zaklad:
jak v zivoteé, tak v obchodnim vztahu nelze nekomunikovat

Na podani se tym ombudsmana snazi reagovat okamzité a co nejlépe.
Spokojenost klientll se svou praci si ovéruje. Zpétna vazba je dilezitym
ukazatelem kvality sluzeb tymu ombudsmana. Inspirace prichazi kazdy den.

Jak praci tymu ombudsmana hodnoti klienti

Samotnym vyresenim podani klientl prace tymu ombudsmana nekonci. Ma zajem
neustale se zlepSovat, aby klienti byli spokojeni, proto od nich aktivné vyZaduje
zpétnou vazbu. Tym ombudsmana ovéfuje spokojenost s reSenim podani
telefonicky a pomoci jednoduchého internetového dotazniku. Odpovédmi na pét
otazek klienti deklaruji spokojenost se vstricnosti, srozumitelnosti, vysledkem
fesSeni, jeho délkou a celkovou spokojenost s praci ombudsmana a jeho tymu.

Prlimérna hodnota indexu spokojenosti s nasi praci, zjiSténého v ramci zpétné
vazby, Cinila v minulém roce 69,1 %. PotéSujici pro tym ombudsmana je, Ze nejvice
jsou klienti spokojeni pravé se vstricnosti jeho pracovniku.

Jak tym ombudsmana naplnuje své poslani

Prijeti podani klientim potvrzuje tym ombudsmana v den prijeti, nejpozdéji den
nasledujici. O vyreSeni podnétu informuje v nejkratSim mozném terminu. Charakter
podani, ktera konci v rukach pracovnikll tymu ombudsmana, je vétSinou velmi
komplikovany a diskrétni. V roce 2009 vyresil tym ombudsmana 40 % podani

do druhého dne, do 48 hodin pak 45 % podani. ReSeni téch podani, ktera vyzaduji
ziskani Ci provéreni vétSiho mnozstvi podkladl, spolupraci rady tymd nebo
podrobné Setreni, trva samozrejmé déle. Obecné lze fici, Ze klienti, ktefi se obrati

na tym ombudsmana, kladou diraz zejména na kvalitu provéreni a vyreseni jejich
situace. Primérna doba rfesSeni podani v roce 2009 byla devét pracovnich dni.
V roce 2009 bylo do 30 dn(l vyfeSeno 90 % pripadd.

Doba reseni podani v roce 2009

M do 24 hodin 40 %
do 48 hodin 5%
do30dni 45%
delsi 10 %

VétSina pripadu je z pohledu klienta uzaviena vysvétlenim. Pokud to situace umoz-
nuje, zprostreduje tym klientovi sluzbu na miru anebo zajisti jinou vhodnou alternativu.

Zpusob reseni podani v roce 2009

I Vysvétleno 73 %
Finanéni nahrada 1%
Jiné 12 %
Poplatek (odpusténi/vraceni) 4 %
Sluzba na miru 10 %



Inspirace a vyména zkusSenosti,
| to je nase cesta k Vasi spokojenosti a loajalite

Tym ombudsmana spolupracuje s ombudsmany v ostatnich zemich,
kde pusobi Erste Group, ale i s ombudsmany spolec¢nosti mimo bankovni
sektor. Zajima se o nejlepsi praxi péce o zakazniky napric Evropou i v celém

svété. Vyména zkusenosti a vzajemna inspirace prinasi dalsi kvalitu
do stanovenych postupil.

Kdo jsou partneri tymu ombudsmana?

Tym ombudsmana Finanéni skupiny Ceské spofitelny vznikl po vzoru matefské
Erste Bank, kde ombudsman Gspésné plsobi jiz od roku 1997. Podobné tymy
pracuji i v dalSich zemich, ve kterych je pfitomna Erste Group. Jejich ¢lenové

se pravidelné setkavaji. Cilem pravidelnych kontaktl je podélit se o zkuSenosti
a sdilet informace o nejlepsSich rfesenich klientskych podani a zlepSovani sluzeb.

Aktivni spoluprace je navazana i se spotrebitelskymi organizacemi,
jako jsou SdruZeni ¢eskych spotrebitell, Sdruzeni obrany spotrebitell
¢i Spotrebitel.cz. V oblasti kvality sluzeb je tym ombudsmana v Gzkém
kontaktu s Ceskou spole¢nosti pro jakost.

Pokracuje také spoluprace s Poradnou pfi finanéni tisni, ktera zahajila svoji
¢innost v lednu 2008 a u jejihoz zrodu §téla i Ceska sporitelna. Toto poradenské
centrum je vlbec prvni svého druhu v Ceské republice i stfedni Evropé.

Cilem poradny je pomahat hledat reseni spotrebiteldm, kterym muze

v disledku neschopnosti splacet dluhy hrozit socialni vylouceni. Poradna mimo
to vyviji osvétovou ¢innost mezi potencialnimi dluzniky a tim prispiva k principlim
odpovédného Gvérovani.

Financni arbitr CR

'[Ym ombudsmana je kontaktnim mistem pri fesSeni sporu pred Financnim arbitrem
CR. Finanéni arbitr, jehoZ zfizovatelem je Ceska narodni banka, je kompetentni

k rozhodovani spord v oblasti platebnino styku a elektronickych médii. V roce 2009,
stejné jako v roce 2008, spolupracoval tym ombudsmana na rfeseni celkem 17 spord.

Pocty pripadi (2003-2009)
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Graf uvadi pocty jednotlivych pripadd a jejich vyvoj v case. Nejcastéji Slo

0 podezreni na zneuziti platebni karty v bankomatu a nesrovnalosti v oblasti
platebniho styku. V dalSich pripadech poskytl tym ombudsmana souéinnost
pri feSeni spord vedenych proti jingm bankovnim institucim, viz graf (pouzité
zkratky: FA — finanéni arbitr, ATM — bankomat).



Typy pripadi — 2008 vs. 2009
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0 platba platebni spoluprace s FA vybéry obchodni
u obchodnika styk (kamerové zaznamy, z bankomatd podminky

Ucetni doklady, atd.)

Co pripravuje tym ombudsmana na rok 2010

1. Den kvality v pobockach

Hned dvakrat v roce 2010 budou mit nasi klienti moznost nahlédnout

»pod poklicku“ nasich obchodnich mist a seznamit se blize s praci poradct
a se zazemim pobocek.

2. Vylepseni vyhledavani poboéek na internetovych strankach Ceské spofitelny
Jiz nyni prichazeji kladné ohlasy klientli na moznost vyhledavat jednotlivé pobocky
na internetovych strankach banky. Noveé budou nase stranky vybaveny moznosti
vyhledavat typy pobocek podle riznych kritérii — napr. bezbariérovy pristup,
vybaveni pro neslysici klienty, bankomaty pro nevidomé.

3. Informacni letaky k zahraniénim platbam

Posilat penize do zahranici jesté stale neni tak obvykla véc, jak by si nékdo

mohl myslet. NaSi klienti pfi zadavani zahranicnich plateb nezfidka chybuji a tyto
platby se pak vraceji zpét. Nepozorny klient pak hradi naklady spojené s vracenim
této platby. Spolecné s kolegy z platebniho styku se proto tym ombudsmana bude
snazit priblizit klientim tuto sluzbu formou letakl s vesSkerymi informacemi

k zahrani¢nim platbam.

4. , Tour Guide*
Jde o vytvoreni interaktivniho priivodce sluzbou internetového bankovnictvi.
VyuZivani této sluzby pak bude jesté vice uzivatelsky prijemné.

5. Nova struktura a vzhled internetovych stranek
Jeste prilemnéjsi a rychlejsi uzivani a orientaci klientd na internetovych strankach
Ceské sporitelny umozni jejich novy design i obsah.



Najdete nas vzdy, kdyz budete potrebovat

nasi radu Ci pomoc

Tym ombudsmana je k dispozici kazdému klientovi, ktery se chce podélit o své
zkusenosti s kvalitou poskytovanych sluzeb. To je jeho poslani.

Jak kontaktovat tym ombudsmana

Se svymi podnéty, pfipominkami a reklamacemi se klienti mohou obracet pfimo

na zaméstnance a manazery ve své pobocce nebo na klientské centrum. Na ¢leny

tymu ombudsmana je vhodné se obratit zejména v téchto pripadech:

— klient neni spokojen s vyfizenim svého podani v pobocce,

— z dlvodu charakteru podani klient nepovazuje za vhodné feseni v ramci
prislusného kontaktniho mista,

— feSeni podani presahuje ramec moznosti kontaktniho mista.

Klienti mohou kontaktovat tym ombudsmana kterymkoli z nize uvedenych
zpusobU. Potvrzeni prijeti podani je garantovano nejpozdéji nasledujici pracovni
den. Tym ombudsmana seznami klienta s navrhem reSeni podani v nejkratSim
mozném terminu.

Kontakt

e-mail: ombudsman@csas.cz
telefon: 956 717 718
fax: 224 640 663

pisemné: Ombudsman Finandni skupiny Ceské spofitelny
Olbrachtova 1929/62, 140 00 Praha 4
osobné: kazdy pracovni den od 8.30 do 17.00 hodin

Stejné kontakty plati i pro specializovaného ombudsmana pro firmy.
e-mail: firemniombudsman@csas.cz

Jak ziskat co nejrychlejsi reseni?

Pfi kontaktu s tymem ombudsmana je vhodné se identifikovat (napf. datem

narozeni, ¢islem Gc¢tu nebo Gvéru) a uvést telefonni ¢islo, na kterém je klient
k zastizeni.



Tipy ombudsmanu pro co nejsnazsi
vyuzivani sluzeb Ceské sporitelny

Pred navstévou pobocky si pripravte otazky na vse, co Vas zajima.

Pri navstéveé pobocky se ihned ptejte na jakékoli podrobnosti sjednavaného
obchodu, pokud Vam nejsou zcela jasné. Zaméstnanci pobocky Vam radi
poradi. Poznamenejte si jméno poradce, se kterym jednate, Iépe mlzete
na kontakt pri dalSim jednani navazat.

NezZ podepisete jakoukoli smlouvu ¢i dohodu, pozorné si prectéte nejlépe cely
jeji obsah. Pozadejte poradce o souhrn zakladnich prav a povinnosti z ni
vyplyvajicich. Citite-li se v ¢asoveé tisni, poZadejte poradce o sjednani
pozdéjSiho terminu schiizky. Do té doby se miZete s dokumenty, které Vam
radi zapujéime k procteni, v klidu seznamit.

Pokud Vam nejsou sdéleny, aktivné si vyzadejte aktualni znéni prislusnych
obchodnich podminek a informaci o vySi poplatkd.

Sledujte dulezité informace o zménach obchodnich podminek, sazebniku apod.
Banka o nich informuje v pobockach, v informacéni knize, formou informacniho

servisu na vypisech z G¢tu, na svych internetovych strankach

www.csas.cz. Vyuzit miiZzete také bezplatnou informaéni linku Ceské sporitelny
800 207 207.

Pri Zadosti o Gvérovy produkt realné zhodnotte své finan¢ni zazemi a moznosti
splacet. UZitecnym prdvodcem Vam bude prirucka Ceské spofitelny ,Jak si
chytre pljcit“, ktera je k dispozici v kazdé pobocce i na internetovych strankach
Ceské sporitelny.

10.

V pripadé nahlych zmén ve Vasich financich, které mohou ovlivnit Vasi
schopnost radné plnit své zavazky, ihned kontaktujte svou pobocku. Pracovnici
budou spolec¢né s Vami hledat prijatelné resSeni vzniklé situace.

Chrante svij podpisovy vzor proti zneuziti. Podpis na podpisovém vzoru by mél
byt odliSny od Vaseho podpisu pouzivaného v bézném Zivoté a uvedeného napr.
v obcanském prlkazu.

Pokud vlastnite platebni kartu, noste ji oddélené od osobnich dokladi

a finanéni hotovosti. Pravidelné kontrolujte, zda ji mate u sebe. PIN si
nezapisujte na samotnou kartu ani jiny doklad, ktery spolu s kartou nosite,
nesifrujte PIN do telefonnich a jinych ¢isel ve svych poznamkach a mobilnich
telefonech. Nesdélujte PIN jiné osobé ani svou kartu nikomu nepredavejte,
aby Vam napriklad vybral penize z bankomatu. Seznamte se s ,,Desaterem
spravného pouzivani platebni karty“ a ,Priruckou pro drzitele platebni karty“.
Oba dokumenty jsou k dispozici na internetovych strankach Ceské spofitelny.

Neotevirejte podezielé e-maily. MlzZe to byt phishing. Phishing obvykle vypada
jako zprava odeslana Ceskou spofitelnou — miize se vydavat za informaci

o neprovedeni platby, vyzvu k aktualizaci bezpecnostnich Gdajd, ¢i dokonce
za vyzkum klientské spokojenosti. Ma v sobé obvykle odkazy na podvrzené
stranky vyzadujici zadani klientskych bezpecnostnich Gdajd (klientské Cislo

a heslo, bezpeénostni kdd, PIN). Ceska spofitelna s klienty nikdy
prostrednictvim e-mailu nekomunikuje o tak zasadnich zalezitostech, jako je

napf. zabezpeceni, a nevyzyva e-mailem k zadani bezpecnostnich Gdaju.



11. Na vypisu z Gc¢tu nebo prostrednictvim sluzeb primého bankovnictvi sledujte
stav a obraty na svém Uctu. Pripadné nesrovnalosti neprodlené konzultujte se
svou pobockou, prip. podejte reklamaci. Pokud si chcete byt jisti, ze Vas trvaly
prikaz dorazi na Ucet prijemce vzdy véas, zadejte jej nejpozdéji k 25. dni
v mésici (rlizné banky maiji riznou schopnost realizovat platebni prikazy
k témto datlim).

12. Podélte se o své nazory, podnéty ¢i pripominky k poskytovanym sluzbam.
Pomahaji zlepsit sluzby pro Vas. K dispozici jsou Vam operatori klientského
centra na bezplatném cisle 800 207 207, pracovnici kterékoli pobocky véetné
jejilho manazera, reditelstvi oblastnich pobocek (kontakty najdete napfr.
na www.csas.cz, nebo na informacnim stojanu v kazdé pobocce) nebo tym
ombudsmana.

Jen s Vasim prispénim se mUZzeme neustale
zlepSovat a byt Vasi bankou prvni volby.




