NASLOUCHAME VAM, CHRANIME VAS, ZASTUPUJEME VAS.

CESKAS
SPORITELNA

Jsme Vam bliz.



Vase podékovani
nam ukazuji spravnou cestu.

Ziji trvale v zahraniéi a jiz dvakrat tym ombudsmana FSCS dokazal vyresit doslova patovou situaci.
Diky vstficnému a rychlému jednani tymu ombudsmana FSCS jsem i nadale spokojenym klientem
Ceské sporitelny.

Tomas R.



Uvodni slovo ombudsmanky FSCS

Rok 2008 byl pro nas i klienty Ceské spoftitelny rokem, myslim, napinavym.

Jeho zacatek se nesl jesté ve znameni euforie rychlého ekonomického rustu let
predchozich a jeho druha polovina za¢ala ukazovat tu méné veselou tvar trzni ekonomiky.
PfestoZe banky i jejich klienti v Ceské republice byli v relativné velmi dobré situaci,

fada a mozna i vétsina klientd CS takovy okamzik zaZila poprvé. Poprvé se setkala s tim,
Ze jejich investice neprinesly ocekavany zisk, poprvé se museli smifit s tim, Ze mozna
nedosahnou na néco jiz tak bézného jako je Gver.

O tyto své zazitky se délili i v roce 2008 jak s pracovniky pobocek, tak s tymem call centra

o v

Vam prinasime. Dékujeme Vam a téSime se spolu s Vami na rok pristi.

o |96

Jitka Jakubcova



Zajmy klientti Ceské sporitelny jsou pro nas na prvnim misté,

vzdy se snazime najit reseni

Jiz osm let je tym ombudsmana k dispozici klientiim finanéni skupiny Ceské spofritelny. Podnéty klientli fesi profesionalné
a nestranné. Ridi se mottem , stiznost je dar“. Kdo stoji za Gspéchy tohoto tymu a jaké jsou jeho dalsi cile?

Kdo jsme

Jiz osm let je klientim finanéni skupiny Ceské sporitelny (dale jen FSCS)
k dispozici tym ombudsmanu, ktefi jsou pfistupni rdznymi komunikacnimi
kanaly. Klienti vyuZivaji modrou linku 844 117 118, emailovou adresu
ombudsman@csas.cz, prichazeji na osobni konzultace a posilaji dopisy.
Clenové tymu Fesi problémy klientd kromé& cestiny také v anglickém a
némeckém jazyce kazdy pracovni den od 8.30 do 17.00 hod.

Clenové tymu jsou prevazné vysokoskolsky vzd&lani pracovnici se
zkuSenostmi z rliznych oblasti lidské Cinnosti. Jsou tak schopni napomoci
fesSeni jak ryze technickych problému tak zejména hluboce lidskych otazek,
se kterymi se klienti na tym obraceji.

V poétu zachycenych podani v celé Ceské spofitelné, a. s., jsme obrovsky
pokrocili, kdyZz jsme za rok 2008 prijali a vyreSili 156 004 podani. Poctem
feSenych podani v poméru k poctu klientl se fadime mezi predni evropské
banky.

Hlavnim cilem v roce 2008 bylo dosahnout v obchodnich a servisnich
kanalech — pobockach a klientském centru — feSeni feseni 80 % podani
do 24 hodin pfi zachovani kvality feSeni. Tento cil se nam vUci klientdm dafri

naplnovat od zari 2008.

Z pohledu klientdl vnimame pocet podani jako projev loajality a divéry v to,
Ze banka s namétem primérené nalozi. ZvySeny pocet podani také ukazuje,

banku obratit.

~ax o

pocet eskalovanych podani pomalu roste...

Pocet podani feSenych tymem ombudsman( 2001-2008
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Co pro vas délame

Jsme zodpovédni za proces pfiimani a fedeni podani a iniciaci zlepseni v celé FSCS. Ridime se mottem, Ze je stale co zlepSovat a proto mame zajem o pripominky

a nazory klientll tykajici se Grovné poskytovanych sluZzeb. Podani klientl jsou pro banku dalezita, pomahaji nastavit produkty a sluzby tak, aby jejich uzivani bylo
pro klienty snadnéjsi, pfijemnéjsi a efektivnéjsi.

Pocet zachycenych podani se dafi zvySovat
Pocet podani feSenych v letech 2001-2008
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Vyresit podnéty klientd k jejich spokojenosti je pro nas prvoradym cilem

Neustalé zlepSovani kvality nasich sluzeb, dodrzovani pravidel etiky a bezpecnosti a hlavné spokojenost klientl. To je cil prace
naseho tymu. Vénujeme tomu veskeré Usili.

M Vyhledavame oblasti pro zlepseni...

Diky analyzam podani ziskdvame od klientl informace, co by si prali vylepsit. V roce 2008 vedly
informace z podani klientll napfiklad k zavedeni informacnich stojant v pobockach, bankomat(
s moznosti vybéru i vkladu hotovosti, zdokonaleni vyhledavacl pobocek na webovych strankach.
Nasi klienti zde najdou fotografii pobocCky, jméno manazera pobocky, GPS souradnice, nabizené
produkty, oteviraci dobu. Podnéty od klientll dale pomohly ke zlepsSeni navigace do pobocek (tabule
a smérovky) a k otevieni novych vikendovych pobocek.

Pobocka
Bankomat

Vodickava 9

PO, ST 9.0
0T, €T, PA 9.0

> 00 |




Komunikace s klienty je zaklad rovhopravného vztahu

Na podani se snazime reagovat okamzité a co nejlépe. Spokojenost s nasi praci si ovérujeme. Zpétna vazba je pro nas

dalezitym ukazatelem kvality naSich sluzeb. Inspirujeme se kazdy den.

Jak hodnotite praci ombudsmant

Mame zajem o zpétnou vazbu klientl na to, jak Gspésni jsme byli v jejich ocich s feSenim problému.
Spokojenost ovérujeme jak telefonicky, tak osobné nebo elektronickou postou. Zajima nas, jak napl-
nujeme ocekavani klientl z pohledu vstficnosti, srozumitelnosti, ale i vysledku a délky feSeni podani.
V roce 2008 jsme se klient(l ptali na spokojenost nové prostfednictvim internetového dotazniku.

Primérna hodnota indexu spokojenosti s nasi praci, zjiSténého v ramci zpétné vazby, ¢inila 70,3 %,
pricemz nejvice jsou klienti spokojeni se vstficnosti tymu ombudsmana a projednanim reseni prostred-
nictvim telefonického kontaktu.

Jak naplnujeme nase poslani

Clenové tymu ombudsmana pfistupuji ke kazdému pfipadu individualné a vénuji mu maximalni
pozornost. Nasi ambici je budovat prostredi vzajemného partnerstvi a davéry. K tomu nam pomaha
nase maximalni otevienost a dostupnost. O vyfeSeni podnétu informujeme v nejkratSim mozném
terminu. Stejné jako v minulém roce jsme vyresSili vice nez 50 % podani do 48 hodin. Ta podani, ktera
vyZaduji ziskani ¢i provéreni mnozstvi podkladl, spolupraci fady tym( nebo podrobné Setreni, trvaji
déle. Mizeme fici, Ze klienti, ktefi se obrati na tym ombudsmana, neocekavaji rychlé, ale hlavné
kvalitni feseni jejich situace. Primérna doba reSeni podani v roce 2008 byla 8,5 pracovniho dne.
V roce 2008 jsme do 30 dnuU vyridili 95 % pripadd. ZpUsoby reSeni odpovidaji zjiSténé podstaté
podani. Ve vétsSina pripadl se jedna o nedostatky v komunikaci a srozumitelnosti a staci tak zalezitost
vysvétlit. Jestlize doslo k chybé, uvedeme zaleZitost do Zadouciho stavu a rlznymi zplsoby se omlou-
vame (viz graf).

Nejvice podani jsme vyresSili do 24 hodin

dUNN

45 % do 24 hodin
43 % do 30 dnu
7% do 48 hodin

5% delsi

Ve vétsiné pfipadi se jednalo o nedorozuméni

J0 Bonn

70 % vysvétleno
12 % sluzba na miru
10 % jiné

6 % poplatek
(odpusténi/vracent)

1% finanéni nahrada

1% darek



Jak si vede Ceska sporitelna v systému feseni podani v evropském srovnani?

Podle evropského benchmarku spoleénosti Finalta, dosahuje systém feSeni podani CS nejlepsi evropské praxe. Srovnava se jednoduchost podani pro klienty, pocet

zachycenich podani, rychlost a schopnost s podanimi pracovat — hledat kofenové priciny a zlepSovat se.

Ceska sporitelna se umistila na tietim misté mezi bankami zapadni a stfedni Evropy v priizkumu kvality
sluzeb spolec¢nosti Finalta zejména diky zlepseni v zachycovani a rychlosti Feseni klientskych podani

Ceské sporitelna 2008 (3,93)
[l

Ceska sporitelna 2007 (3,76)

Ceska sporitelna 2005 (3,73)
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Index kvality sluZzeb spolecnosti

RozloZeni bank v prizkumu podle vySe indexu kvality sluzeb

Podle nezavislého priizkumu spokojenosti klientd mezi Eeskymi bankami spoleénosti GfK Praha klienti Ceské spofitelny pfi FeSeni problémU nejvice vnimaji zlepseni
v bezplatné napravé chyby a omluvé.



Inspirace a vymeéna zkusenosti. | to je nase cesta k vasi spokojenosti a loajalite.

Spolupracujeme s ombudsmany v ostatnich zemich Erste Group a zajimaji nas nejlepsi praxe bank napri¢ Evropou i v celém
svété. Vymeéna zkuSenosti a vzajemna inspirace prfinasi dalsi kvalitu do nasich postupu. | tak chranime Vase zajmy.

Kdo jsou nasi partneri?

Tym ombudsmana Ceské spofitelny vznikl po vzoru matefské Erste Bank, kde ombudsman Gspé&sné plsobi jiz od roku 1997. Podobné tymy pracuji i v dalSich
zemich, ve kterych je pfitomna financni skupina Erste Bank. Jejich ¢lenové se pravidelné setkavaji. Cilem pravidelnych kontaktl je podélit se o zkuSenosti a sdilet
informace o nejlepsich fesenich klientskych podani a zlepSovani sluzeb.

Aktivné spolupracujeme se spotrebitelskymi organizacemi, jakymi je SdruZeni ¢eskych spotrebitelll, Sdruzeni obrany spotrebitelll ¢i Spotrebitel.cz. V oblasti kvality
sluzeb jsme v Gzkém kontaktu s Ceskou spole¢nosti pro jakost.

Dlouhodoba spoluprace se Sdruzenim ceskych spotrebitelll pfinesla své ovoce dne 18. ledna 2008, kdy byla oteviena Poradna pfi financni tisni. Jejimi zakladateli
byly pravé Sdruzeni ceskych spotfebitelt a Ceska spofitelna. Nové vzniklé poradenské centrum je vibec prvnim svého druhu v Ceské republice. Jeho Gkolem je
predevSim pomahat dluznikim hledat feseni v situaci, kdy jim v disledku neschopnosti splacet hrozi hmotna nouze a socialni vylouceni. Zaroven poradna vyviji
informacni a osvétovou ¢innosti mezi potencialnimi dluzniky.

Pocet pripadi, které klienti fesili u finacniho arbitra se po zavedeni nového systému snizil
Pocty pripadd v letech 2003-2008 fesené financnim arbitrem

Finanéni arbitr CR
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Co pripravujeme na rok 2009

Kazdy rok sestavujeme na zakladé zjiSténi a zpétné vazby od klientli plan na zlepSovani sluzeb. Setkate se
napriklad s:

Dnem kvality v pobockach

Stejné tak jako v roce 2008 umoznime klientdm ve vybranych univerzalnich a poradenskych pobockach
ziskat formou ,dne otevienych dvefi“ zakladni informace o Grovni kvality sluzeb Ceské spofitelny. Budou
moci poznat ,lidskou tvar“ banky, v neformalni atmosfére se seznamit s fungovanim pobocky, zeptat se na
cokoli, co je o Ceské sporitelné zajima, a predat své naméty na zlepSeni sluzeb. Nékde budou mit Sanci
nahlédnout do prostor, které nejsou bézné pristupné (zazemi, bezpecnostni schranky apod.), jinde se budou

moci zG¢astnit soutézi pro déti i dospélé nebo anket o zajimavé ceny.

Projektem ,viditelna CS*

Nadale budeme pokracovat v instalaci venkovnich smérovych tabuli a ukazatell tak, aby nasi klienti
pohodIné nasli pobocku Ceské spofitelny. Do konce roku planujeme takto oznadit 60 zejména novych
pobocek.

Uvitacim hovorem pro nové klienty S24

Chceme touto aktivitou zlomit uzivatelskou bariéru novych klientd, ktefi si zfidi sluzbu internetového
bankovnictvi. Po sjednani sluzby klientdm zavolame a pom(zZeme jim s prvnim prihlasenim do aplikace.
Vyhneme se tak ¢astému zablokovani uZivatell z divodu Spatné zadanych pristupovych hesel nebo nechuti
se prihlasit, kdy si klient mysli, Zze sluzba je pro né&j komplikovana.




Najdete nas vzdy, kdyz budete potrebovat nasi radu ¢i pomoc.

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

W Jak nas kontaktovat

Se svymi podnéty, pfipominkami a reklamacemi se klienti mohou obracet pfimo na zaméstnance a manazery ve své
pobocce nebo na Klientské centrum. Na pracovniky tymu ombudsmana je mozné se obratit zejména v téchto pripadech:

- klient neni spokojen s vyfizenim svého podani v pobocce
— z duvodu charakteru podani klient nepovazuje za vhodné feseni v ramci pfislusného kontaktniho mista
— Feseni podani presahuje ramec moznosti kontaktniho mista

Klienti nas mohou kontaktovat kterymkoli nize uvedenym zplsobem. Garantujeme potvrzeni prijeti podani vSemi kanaly
nejpozdéji nasledujici pracovni den. S navrhem feseni podani klienta seznamime v nejkratSim mozném terminu. Vyzaduje-li
to charakter podani, feSime podle potreby, s cilem nalézt vSsechny dostupné podklady pro fér reseni.

Kontakt: pisemné:
e-mail: ombudsman@csas.cz Ombudsman Finanéni skupiny Ceské sporitelny

telefon — modra linka: 844 117 118 Olbrachtova 1929/62, 140 00 Praha 4
fax: 224 640 663 osobné: kazdy pracovni den v dobé od 8.30 do 17.00 hodin

W Jak dosahnout co nejrychlejsiho reseni?

Pfi kontaktu s tymem ombudsmana je vhodné se identifikovat (napr. datem narozeni) a uvést telefonni ¢islo, na kterém Vas zastihneme.



® Tipy ombudsmanti pro co nejsnazsi uzivani sluzeb Ceské sporitelny

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

2. P¥i navstévé pobocky se ptejte na jakékoli podrobnosti sjednavaného obchodu, pokud Vam nejsou zcela jasné. Zaméstnanci pobocky Vam radi poradi.

3. NezZ podepiSete jakoukoli smlouvu ¢i dohodu, pozorné si prectéte cely jeji obsah. Jste-li v ¢asové tisni, pozadejte poradce o sjednani pozdéjsiho terminu
schlzky. Do té doby se mlzete s dokumenty dostatecné seznamit.

4. Aktivné si vyzadejte aktualni znéni prislusnych obchodnich podminek a informaci o vysi poplatkl, pokud Vam neni sdélena.

5. Sledujte dullezité informace o zménach obchodnich podminek, sazebniku apod. Banka o nich informuje v pobockach, v informacni knize, formou informacniho
servisu na vypisech z Gctu, na svych internetovych strankach www.csas.cz. Vyuzit mizete také bezplatnou informacni linku Ceské sporitelny 800 207 207.

6. Pfi zadosti o Gvérovy produkt redlné zhodnotte své moznosti splaceni. UzZiteénym privodcem Vam bude prirucka Ceské spofitelny ,Jak si chytfe pUjéit*, ktera
je k dispozici v informacnim stojanu v kazdé pobocce i na internetovych strankach Ceské spofitelny.

7. V pripadé zasadni zmény finanéni situace a nemozZnosti radné plnit své zavazky ihned kontaktujte svou pobocku. Pracovnici budou spoleéné s Vami
hledat prijatelné feSeni vzniklé situace.

8. Chrante svlj podpisovy vzor proti zneuziti. Podpis na podpisovém vzoru by mél byt odliSny od Vaseho podpisu pouzivaného v béZzném Zzivoté a uvedeného
napr. v obcanském priikazu.

9. 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, ani Vasi kartu nikomu nepredavejte, aby Vam napriklad vybral penize z bankomatu. Seznamte se s Desaterem spravného pouzivani
platebni karty a Priruckou pro drzitele platebni karty. Desatero spravného pouzivani platebni karty a Prirucka pro drzitele platebni karty je k dispozici v kazdé
pobodce v informacnim stojanu a na internetovych strankach Ceské spofitelny.

10. Neotevirejte podezrelé e-maily. Mdze to byt phishing. Phishing obvykle vypada jako zprava odeslana od CS - mlze se vydavat za informaci o neprovedeni
platby, vyzvu k aktualizaci bezpec¢nostnich Gdajd, ¢i dokonce za vyzkum klientské spokojenosti. Ma v sobé obvykle odkazy na podvrzené stranky vyzZadujici

zadani klientskych bezpecnostnich Gdaju (klientské islo a heslo, bezpeénostni kod, PIN). Ceska spofitelna s klienty nikdy prostfednictvim e-mailu nekomu-
nikuje o tak zasadnich zaleZitostech jako je napf. zabezpeceni a nevyzyva e-mailem k zadani téchto Gdaju.

11. Na vypisu z G¢tu nebo prostfednictvim sluZzeb pfimého bankovnictvi sledujte stav a obraty na svém Gctu. Pfipadné nesrovnalosti neprodlené konzultujte
se svou pobockou, prip. podejte reklamaci.

12. Podélte se s nami o své nazory, podnéty ¢i pfipominky k poskytovanym sluzbam. Pomahaji zlepsit sluzby pro vas. K dispozici jsou vam operatori Klientského
centra na Cisle 800 207 207, pracovnici kterékoli pobocky véetné jejiho manazera, reditelstvi oblastnich pobocek nebo tym ombudsmana.



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



