Naslouchame Vam, chranime Vas, zastupujeme Vas ...

CESKASS
SPORITELNA

Jsme Vam bliz.



~Zajmy klientd Ceské spofitelny jsou pro nas na prvnim misteé.“

Jiz Sest let stoji tym ombudsmana na strané klientii Finanéni skupiny Ceské spofitelny. Podnéty
klienti fesi vidy profesionalné a nestranné. Ridi se mottem ,,Stiznost je dar. Kdo stoji za Gspéchy
tohoto tymu a jaké jsou jeho dalsi cile?

Kdo jsme?

Tym ombudsmana Finanéni skupiny Ceské spofitelny (dale jen tym ombudsmana) se jiz Sestym rokem zabyva feSenim podné-
th a pfipominek klient(. Jsme nezavisly tym sloZeny z deseti specialistll pfevazné vysokoskolského vzdélani s rznym zamé-
fenim a pfedchozimi zkuSenostmi z oblasti financnich sluzeb, péce o klienty, marketingového vyzkumu ¢i s praxi v pobocce.

V roce 2006 jsme prijali a ve spolupraci s prislusnymi Gtvary banky vyresili bezmala 3800 klientskych podani, v dalSich vice
neZz 600 pfipadech jsme pfi jejich feSeni poskytovali podporu a konzultace zaméstnancim pobocéek. Analyzovali jsme také
podnéty z klientského centra Ceskeé spofitelny, z pobo&kové sité a z deefinych spolednosti. Na jejich zakladé jsme pak pomoh-
li realizovat fadu napravnych a preventivnich opatfeni a systémovych zmén.

Co pro Vas délame?

Jsme zodpovédni za proces pfijimani a feSeni podani v celé Finanéni skupiné Ceské spofitelny (dale jen FSCS) a zaroven
stanovujeme jeho pravidla. Ridime se mottem ,StiZnost je dar, proto mame zajem o pfipominky a nazory klient( tykajici se
Grovné poskytovanych sluzeb. Podani klient(i jsou pro banku dulezZita, pomahaji nastavit parametry zlepsSeni fady sluzeb tak,
aby jejich uzivani bylo pro klienty snadnéjsi, prijemnéjsi a efektivnéjsi.

Narust celkového po&tu podani pfijatych v ramci celé FSCS svédéi jak o stalém zajmu klientd o déni v Ceské spofitelné, tak o jejich
opravnénych rostoucich narocich na kvalitu sluzeb a v neposledni fadé i o zvySujici se schopnosti banky s naméty pracovat. Zaro-
ven je vysledkem Uspésného zavedeni jednotného informacniho systému pro feseni a evidenci podani, ktery vyuzivaji i ostatni
mista pfipravena pfijmout a fesit zaleZitosti klient(l - pfedevsim zaméstnanci poboéek a klientského centra Ceské spofitelny.

Kdyz staci obycejné , dékuji“ ...

,Nelze prejit Vas dopis jen tak. Je to neobvyklé, Ze lidé dokaZou na sebe reagovat kultivovanym zpu-
sobem, ktery se v dnesni masinerii komunikaci ztraci. Proto jsem byla velmi prekvapena, kdyZ jsem
obdrzZela Vas dopis, ktery neni rozmnoZenym listem, ale je osobni. Obycejné ,dékuji“ zni trochu vSedné,
ackoli kdyz je opravdové pouZito, tak je uzasné...“



~Vyresit podnéty klientl k jejich spokojenosti je pro nas prvoradym cilem.“

Neustalé zlepsovani kvality nasich sluzeb, dodrzovani pravidel etiky a bezpecnosti a hlavné spokoje-
nost klientu. To je cil prace naseho tymu. Vénujeme tomu veskeré usili.

Vyhledavame oblasti pro zlepseni ...

NejcastéjSimi tématy roku 20086, na ktera klienti poukazovali, byla kvalita a Groven sluzeb v nékterych pobockach. Potvrzuje
se, Ze je nezbytné nadale vénovat soustavnou pozornost prubéznému vzdélavani zaméstnanct, a to jak v oblasti znalosti
jednotlivych produktd, tak zejména v oblasti vstficného a profesionalniho vystupovani pfi jednani s klienty.

Dale jsme FeSili stiznosti na nedostupnost bankovnich sluzeb, Vyvoj poétu piijatych podani 20012006
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Resime nejen konkrétni podnéty a stiznosti klientti na jiz nastalou

situaci, ale navrhujeme rovnéz kroky preventivni. Konkrétnim pfipadem muze byt upozornéni klientim Stavebni spofitelny Ceské
sporitelny, ktefi si ménili své trvalé bydlisté, aby tuto skuteénost bance do konce roku nahlasili. Spravné Gdaje jsou nezbytné pro
Serpani statni podpory stavebniho spofeni. Nesoulad Gdajii u Ministerstva financi CR, které podporu poskytuje, s Gdaji vedenymi
v Centralni evidenci obyvatel Ministerstva vnitra CR m{zZe zpdsobit komplikace s pfiznanim statni podpory a jeho oddalenti.

Upozornéni klientim bylo zvefejnéno jako aktualita na internetovych strankach www.csas.cz pred zavérem roku a véfime, Ze
jsme timto krokem pomonhli klientlim predeijit pfipadnym nepfijemnostem.

Podnéty klientdl smérované do naseho tymu ombudsmana pfispély i k dalSim zménam a zlepSenim v poskytovanych sluzbach.
V roce 2006 jsme na zakladé Cetnych pozadavku klient(i prosazovali moznost zvolit si elektronickou formu vypis( z GEtd. Tuto
moznost Ceskéa spofitelna nabizi od ervna 2006. DalSim pfikladem je uvefejnéni prehlednéjsiho (ziednoduseného) sazebniku
a také historickych sazebnikd na nasich internetovych strankach.



~Komunikace s klienty je zaklad rovnopravného vztahu.“

Na podani reagujeme okamzité. Zpétna vazba je pro nas dilezitym ukazatelem spokojenosti s nasi-
mi sluzbami, s kvalitou prace tymu ombudsmana. Inspirujeme se kazdy den.

Jak nasi praci hodnotite?
Mame zajem o zpétnou vazbu klientl na to, jak byl jejich problém vyfesen. Jiz tvrtym rokem se proto ptame, jak byli s nasi
praci spokojeni. Spokojenost ovérujeme dvéma zpUsoby:

- telefonicky &i osobné& pfi mé&feni celkové spokojenosti klientd se sluzbami Ceské spofitelny
- pisemné, elektronickou postou ¢i telefonem pfi ziskavani zpétné vazby na feSeni konkrétniho podani; hodnoticimi kritérii
jsou v tomto pfipadé délka feSeni, vstficnost, srozumitelnost a spokojenost s vysledkem feSeni podani

Primérna hodnota indexu spokojenosti s nasi praci, zjisténého v ramci zpétné vazby, Cinila 75,5 %.

Jak napliujeme nase poslani?
0 vyreseni podnétu informujeme v nejkrat§im mozném terminu. Maximalni Ihdta ¢ini tficet kalendarnich dnd a jen v odvod-
nénych pfipadech tuto Ih{tu prodluzujeme. V roce 2006 jsme maximalni IhGtu pro vyfizeni dodrzeli v témé&r 90 % pripad.

Ve vétSiné pfipadll se nam podafilo uzavfit podani vysvétlenim - at uz vzniklého nedorozuméni, nebo toho, jak funguji ban-
kovni sluzby - a omluvou. V pfipadech pochybeni banky ¢i selhani bankovnich sluzeb jsme doporuéili kompenzovat klientlim
Gctované poplatky &i poskytnout nahradu vzniklé Skody.
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»Inspirace a vyména zkusenosti. | to je nase cesta k Vasi spokojenosti.“

Jsme v neustalém kontaktu s ombudsmany v zemich Erste Group. Vyména zkusenosti a vzajemna
inspirace prinaseji dalsi kvalitu do nasich postupu. | tak chranime Vase zajmy.

S kym spolupracujeme?

Nas tym ombudsmana vznikl po vzoru matefské Erste Bank, kde UspésSné plsobi jiz od roku 1997. Podobné tymy pracuji
i v dalSich zemich, ve kterych plsobi skupina Erste Group. Jejich ¢lenové se pravidelné schazeji. Cilem setkani je podélit se
o zkusenosti a sdilet informace o nejlepSich feSenich klientskych podani. Na setkani v roce 2006 jsme sjednotili postupy
pro méfeni spokojenosti klientll se sluzbami banky a vyménili si nejlepsi zkuSenosti tykajici se evidence klientskych podani
a spoluprace se spotrebitelskymi organizacemi.

Jsme rovné? kontaktnim mistem pfi feSeni sport pred Finanénim arbitrem CR, ktery je kompetentni k rozhodovani spor( v oblasti
platebniho styku. V roce 2006 jsme spolupracovali na feSeni 16 spor(. Nejcastéji Slo o zneuZiti odcizené platebni karty u obchod-
nik( ¢i prostfednictvim bankomatu. Aktivné spolupracujeme se spotrebitelskymi organizacemi, jakymi je Sdruzeni ¢eskych spotre-
bitel( & SdruZeni obrany spotfebitelt CR. V oblasti kvality sluZeb jsme v (izkém kontaktu s Ceskou spoleénosti pro jakost.

»V procesu hledani moznosti dalsiho zlepsovani nikdy nekoncime.*

Co pripravujeme na rok 2007?

Stejné jako v predchozich letech, i v letoSnim roce chceme iniciovat dalSi opatfeni a systémové zmény v oblastech, které
jsou podle klient(i nejvice problematické. Nadale zlepSujeme proces feseni podani napti¢ celou bankou. V roce 2006 jsme
zavedli novou softwarovou podporu pro evidenci klientskych podani a mame jednotna pravidla pro jejich feSeni. Pro tento rok
chystame spusténi tzv. baze znalosti, ktera povede k rychlejSimu vyfizovani klientskych podnétl a vySSi spokojenosti klient(.
Zaméstnanci pobockové sité i centraly projdou Skolenim s cilem zaZit si principy poskytovani profesionalnich sluzeb.

Co vice Vam muizeme nabidnout?

Dle poslednich vyzkumd vi o nabidce sluZeb naseho tymu ombudsmana zhruba tfetina klientdi Ceské spofitelny. Chceme
i nadale mezi klienty zvySovat povédomi o nasi praci a o tom, co vSechno pro né midzZzeme udélat. Jednou z cest je i tato
vyrocni zprava, kterou letos vydavame viibec poprvé. Na rok 2007 planujeme mimo jiné také zavedeni formulare elektronické
posty, pomoci kterého nas klienti budou moci pohodiné kontaktovat a zaroven mit jistotu, Ze uvedli vSechny Gdaje nezbytné
pro vyfesSeni svych podnétd.



»-Najdete nas vzdy, kdyz budete potrebovat nasi radu ¢i pomoc.“
Nasim poslanim je byt k dispozici kazdému klientovi, ktery prichazi s podnéty ke zkvalitnéni.

Jak nas kontaktovat?

Se svymi podnéty, pfipominkami a reklamacemi se klienti mohou obracet prfedevSim na zaméstnance a manazery ve svém kon-
taktnim mist& nebo na klientské centrum Ceské spofitelny. V tymu ombudsmana jsme k dispozici zejména v t&chto pipadech:

- klient neni spokojen s vyfizenim svého podani v kontaktnim misté

- z dGvodu charakteru podani klient nepovazuje za vhodné feSeni v ramci pfislusného kontaktniho mista

- feSeni podani presahuje ramec moznosti kontaktniho mista

Klienti nds mohou kontaktovat kterymkoli nize uvedenym zplsobem.

e-mail: ombudsman@csas.cz
modra linka: 844 117 118
fax: 261 073 591

Pisemné na adrese:

Ombudsman Finanéni skupiny Ceské sporitelny
Olbrachtova 1929/62

140 00 Praha 4

Osobné na vyse uvedené adrese kazdy pracovni den v dobé od 8.30 do 17 hodin.
Pfi kontaktu s naSim tymem ombudsmana je vhodné se identifikovat (napf. datem narozeni) a uvést telefonni ¢islo pro ope-

rativni spojeni. Garantujeme potvrzeni pfijeti podani nejpozdéji nasledujici pracovni den. S vysledkem feSeni podani je klient
seznamen v nejkratsim mozném terminu, maximalné do tficeti kalendarnich dnl od pfijeti.



en s Vasim prispénim \ »,C0 Vam doporucujeme?“
se mliZzeme neustale
zlepsovat a byt vasi bankou
prvni volby.

Abyste predesli pfipadnym potiZim pfi vyuZivani sluZzeb Ceské spofitelny, pracovnici tymu ombuds-
mana doporucuiji ...

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

- PFi navstévé pobocky se ihned ptejte na jakékoli podrobnosti sjednavaného obchodu, pokud Vam nejsou zcela jasné.
Zaméstnanci pobocky Vam radi poradi.

- NezZ podepiSete jakoukoli smlouvu ¢i dohodu, pozorné si preététe cely jeji obsah. Jste-li v Gasové tisni, pozadejte poradce
o sjednani pozdéjsino terminu schiizky. Do té doby se mlzete s dokumenty dostatec¢né seznamit.

- Aktivné si vyZadejte aktualni znéni pfislusnych obchodnich podminek a informaci o vysi poplatk(, pokud VAam neni sdélena.

- Sledujte dulezité informace o zménach obchodnich podminek, sazebniku apod. Banka o nich informuje v pobockach,
v informacni knize, formou informacéniho servisu na vypisech z Gétu, na svych internetovych strankach www.csas.cz. VyuZzit
miZete také bezplatnou informaéni linku Ceské spofitelny: 800 207 207.

- PFi 7adosti o Gv&rovy produkt realné zhodnotte své moznosti splaceni. UZitecnym privodcem Vam bude pfiruéka Ceské
spofitelny Jak se chytfe zadluzit, ktera je k dispozici v kazdé pobocce i na internetovych strankach Ceské spofitelny.

- V pfipadé nahlé finanéni tisné a nemoznosti fadné pinit své zavazky ihned kontaktujte svou poboc¢ku. Pracovnici budou
spole¢né s Vami hledat prijatelné feSeni této situace.

- Chrante svUj podpisovy vzor proti zneuZiti. Podpis na podpisovém vzoru by mél byt odliSny od Vaseho podpisu pouZivaného
v béZném Zivoté a uvedeného napf. v obcanském priikazu.

- Pokud vlastnite platebni kartu, noste ji oddélené od osobnich dokladll 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 Cisel ve svych poznamkach a mobilnich telefonech. Nesdélujte PIN jiné osobé. Seznamte se s Desaterem spravné-
ho pouzivani platebni karty, pfip. Pfiruckou pro drzitele platebni karty. Oba dokumenty jsou k dispozici na internetovych
strankach Ceskeé spofitelny.

- Na vypisu nebo prostfednictvim sluZzeb pfimého bankovnictvi sledujte stav a obraty na svém Gc¢tu. Pfipadné nesrovnalosti
neprodlené konzultujte se svou pobockou, pfip. podejte reklamaci.

- Podélte se s nami o své nazory, podnéty ¢i pfipominky k poskytovanym sluzbam. K dispozici jsou Vam operatofi klientského
centra Ceské sporitelny na ¢isle 800 207 207, pracovnici kterékoli pobocky véetné jejiho manazera, feditelstvi oblastnich
pobocek nebo tym ombudsmana.




