S reklamaci v bance pomtize om

Barbora Butinska

Nejste-li s ¢imkoliv ve své
bance spokojeni, mate moznost
se obratit na jeji reklamacni od-
déleni. Pokud ani zde vasi stiz-
nost nevyresi k vasi plné spoko-
jenosti, mizZe vam pomoci
bankovni ombudsman. Ovsem
bank, které maji institut om-
budsmana zrizen, je jen néko-
lik. Prakticky se jedn4 o nejvét-
$i bankovni ustavy v Cesku.

Obritit se se svym pozadavkem
na_ombudsmana tak miZete jen
v Ceské sporitelné, CSOB a Pos-

Mezi pfipady, které
nejCastéji resi, patfi
odvolani proti
reklamaénimu fizeni
Pavla H4vové, CSOB

tovni sporitelné, GE Money Bank
a Komer¢ni bance. Ombudsmani
v téchto bankach plisobi pro celou
finan¢ni skupinu, jejiz soucasti je
jak banka, tak naptiklad leasingo-
va ¢i penzijni spolecnost, stavebni
spofitelna apod.

wE wEw s

Dovoldvat se pomoci ombuds-
mana muzete vétSinou az tehdy,
kdy vas problém nevyfesili za-
méstnanci na pobockach ¢i v re-
klamacnim oddéleni. Napiiklad
v Komer¢ni bance (KB) majf tifs-
tupniovy systém feSeni stiZnosti
areklamaci, pficemz ombudsman
je stupném nejvyssim.

,,Bankovni ombudsman fes{ pii-
pady, kdy ma klient pocit, Ze vy-
sledek, ktery obdrZel na pobocce,
v klientském centru nebo v jiné
Casti banky, neni dostate¢ny. Veé-
vyZadujicim hlubsi expertizu.
Poslanim ombudsmana je opravo-
vat chyby banky, hdjit z4jmy kli-
entl a hledat férova feSeni,*“ uvedl
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pro Pravo Martin Matras, feditel
oddéleni ombudsmana a klientské
zkuSenosti Ceské spofitelny.
»Mezi piipady, které ombuds-
man nejcastéji fesi, patii odvolan{
proti reklamac¢nimu fizeni nebo
nespokojenost zdkaznikll se se-
rvisem banky. Ale také dédicka fi-
zeni, prevody dispozi¢nich prév ¢i
reklamace transakci. Stdle Castéji
se objevuji také exekuce nebo si-
tuace, kdy klient nem@ze splacet
své zdvazky. Trend sméfuje ke
plnila Pavla Havova z CSOB.
Ombudsman v KB rozhoduje
0 opravnénosti ¢i neopravnénosti

podani klientt celé finan¢ni sku-
piny v souladu s Chartou om-
budsmana. ,Nékteré zalezitosti
jsou ale z jeho kompetence vy-
jmuty, naptiklad platnost nebo ne-
platnost uzavienych smluv, vSe-
obecnych obchodnich podminek
¢i zalezitosti tykajici se celkové
politiky spolecnosti Skupiny KB
(naptiklad sazebnikd, drokovych
sazeb, ménovych kurzil apod.),*
doplnil Michal Teubner z KB.

Casto i stovky
pripadi mésicné

Na dutvar ombudsmana se
v bankach kazdy mésic obrati de-

Jak kontaktovat ombudsmana

Ceska spotitelna

e-mail: ombudsman@csas.cz
telefon: +420 956 717 718 .
pisemné: Tym ombudsmana FSCS, Olbrachtova 1629/62, 140 00 Praha
osobni navstéva po pfedchozi domluvé

CSOB, Postovni spofitelna a Era
kontaktni formular na webu CSOB
e-mail: ombudsman@csob.cz

pisemné: Ombudsman CSOB, Radlicka 333/150, 150 57 Praha 5

GE Money Bank
kontaktni formulatr na webu GEMB

elektronicka zprava pres internetové bankovnictvi
pisemné: GE Money Bank, Vyskocilova 1422/1a, 140 28 Praha 4
prostfednictvim socialnich siti (Facebook, Twitter)

Komeréni banka
e-mail: ombudsman@kb.cz

pisemné: Ombudsman Skupiny KB, Na Pfikopé 969/33, 114 07 Praha 1

sitky az stovky nespokojenych
klient. Naptiklad v CS v loii-
ském roce fesili 3029 pripada.
,,.B€zny pocet podani se pohybuje
kolem 200 az 300 mési¢né,” do-
plnil Matras.

V CSOB ombudsman fesil
v roce 2015 celkem 1028 podné-
td, zhruba 90 mésicné.

,»V roce 2015 bylo v tymu om-
budsmana pro klienty vyfeSeno
732 pozadavki klientt, tedy 61
pozadavkid mésicné,* uvedla Mi-
lada Veseld z GE Money Bank.

,Loni se na ombudsmana KB
obratilo celkem 199 Kklientq,
z nichZ 39 spliiovalo naleZitosti
Charty ombudsmana, a tudiz je
fesil. V priméru se jednd o tii pii-
pady mésicné,* upresnil Teubner.

VEtSinu stiznosti ombudsman
se svym tymem vyiesi do 5 az 14
dntl, maximalné pak do 30 dni.

Prvni byl
v Ceské sporitelné

Jako prvni zfidila kanceldf om-
budsmana Ceska sporitelna (CS)
v roce 2001. ,,Zakladatelem kan-

celdfe byl byvaly generalni fedi-
tel CS Pavel Kysilka. Dnes v kan-
celafi pracuje tym zkuSenych lidi,
s hlubokou znalosti bankovnich
produktti, ale také s pochopenim
a lidskym pfistupem,* uvedl Ma-
tras.

KB ma nezavislého ombuds-
mana, ktery neni zaméstnancem
banky, od roku 2004. V soucasné
dobé tuto pozici zastava Joseph
Franciscus Vedlich. V roce 2007
byl ziizen institut ombudsmana
Ery/Postovni sporitelny, v roce
2013 se pak jeho kompetence roz-
§ifila i na CSOB. Pozici ombuds-
mana zastdva Martin Kovar.

V GE Money Bank byl institut
ombudsmana zfizen koncem roku
2012, ombudsmankou je Petra
Ott.

,Petr Rogner je v Raiffeisen-
bank ¢inny jako de facto ombuds-
man banky, byt takto nenf funkce,
kterou zastdvd, vyslovné oznace-
na. Je rovnéz ¢lenem dozor¢i rady
Raiffeisenbank,” uvedl mluvéi
banky Tomas Zavoral.

Na ombudsmana se s finan¢ni-

budsman

Pripady pro
ombudsmana

Na ombudsmana se obratila
klientka CS, ktera své Sestileté
Uspory ze stavebniho spofeni
chybné odeslala na Gcet jiného
klienta CS a své penize nemoh-
la dostat zpét.

V téchto pfipadech banka zasila
pisemnou Vyzvu neopravneéné-
mu pfijemci platby, a pokud ten
do urcité doby nezareaguje,
banka sdéli odesilateli platby
kontaktni Gdaje a jméno ne-
opravnéného pfijemce. Je pak
na odesilateli, jak pfipad sam
doresi.

Ombudsman zjistil, ze pfijemce
platby na vyzvu nereagoval, pro-
toze zije dlouhodobé v zahrani-
¢i. Nevyzvedava si tudiz na své
adrese v CR postu. Navic se do
svého internetového bankovnic-
tvi naposledy pfihlasil pfed dvé-
ma mésici, a nemél tedy Zadnou
moznost pfijit na to, Ze mu na
Ucet pfislo 160 tisic korun.
Ombudsman klientovi do zahra-
ni¢i zavolal a situaci mu vysvét-
lil. V ten samy den pak klient vra-
til penize na ucet klientky.

Zdroj: Ceska spofitelna

S prosbou o radu se na utvar
ombudsmana CSOB obratila ro-
dina predluzeného klienta, které-
mu hrozila exekuce na bydleni,
Uroceni astronomicky navysova-
lo vysi zavazku a zhorSujici se
zdravotni stav snizoval objektiv-
né moznosti klienta splacet.

Ombudsmanovi se nakonec
spolu se specializovanym Utva-
rem banky a poboc¢kou podafilo
najit cestu, jak zastavit dluhovou
spiralu, a rodina se tak vyhnula
exekuci.

Zdroj: €SOB

Na ombudsmana se obratila
matka klienta, ktery lezel v ko-
matu ve velmi kritickém zdravot-
nim stavu s nepfiznivymi vyhlid-
kami na uzdraveni. Pozadala
o ukonéeni zpoplatnéného béz-
ného G¢tu svého syna. Stav
klienta byl doloZzen zdravotnimi
zpravami. Matce klienta vysli
maximalné vstfic. Bézny ucet
klienta v bance vypovédéli a na-
vic mu na Gcet vratili nékolik po-
platkt za jeho vedeni (za obdo-
bi od hospitalizace do uplynuti
vypovédni |hity).

Zdroj: GE Money Bank

mi problémy mohou obrétit
i klienti nebankovni Gvérové spo-
le¢nosti Home Credit. Tuto pozi-
ci zde zastdva Jan Holoch.

Pokud jste klienty banky, ktera
nema ziizen dtvar ombudsmana,
muiZete své stiznosti ¢i reklamace
smérovat na reklamacni oddé€len{
jednotlivych bank, kontaktovat
pracovniky na pobocce ¢i call
centru.

Mnohym bankdm muiZete svij
podnét adresovat i prostiednic-
tvim zpravy v internetovém ban-
kovnictvi.

Kde nejlépe koupit a prodat valuty (k 22. 4.)

Ména Prodej klientiim Odkup od klientt

CS CSOB KB | Raiffeisen | Smén.* CS CSOB KB | Raiffeisen | Smén.*
EUR 27,76 27,57 27,70 28,11 27,02 26,30 26,45 26,35 25,95 26,95
uUsD 2459 24,42 24,55 24,75 23,93 23,20 23,40 23,35 23,07 23,75
GBP 35,29 35,03 35,15 35,48 34,30 33,30 33,57 33,44 33,08 33,80
CHF 25,31 25,09 25,34 25,46 24,80 23,88 24,03 23,85 23,74 24,50
Popl. 1% 2% 2,50% 2% 0% 2% 2% 2,50% 2% 0%
*Sménarna, Praha 1, Opletalova 30, kurzy pro sménu do 1000 eur. (ME)
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