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CHARTA OMBUDSMANA SKUPINY KB

1. Komercni banka, a.s. v roce 2004 zfidila institut nezavislého ombudsmana,
mimoradného kontrolniho institutu, povéreného hledanim smirného freseni
n&kterych reklamaci / stiznosti klientd obchodnich spole¢nosti Skupiny KB (jak
je tento pojem definovan nize) uvedenych v ¢l. 2. odst. 1 Charty
ombudsmana Skupiny KB (dale jen ,ombudsman").

2. Ombudsman neni zaméstnancem zadné z obchodnich spolec¢nosti skupiny KB
(déle jen ,spolecnosti Skupiny KB") a vykonava svou cinnost nezavisle
a nestranné.

3. Pri Setfeni a hledani smirného feSeni se ombudsman Fidi zdvaznymi pravnimi
predpisy, etickymi zdsadami spravedlivosti, vnitfnimi predpisy spolecnosti
Skupiny KB a dokumentem Pravidla jednani skupiny Komercni banky a etické
zasady jejich zamé&stnancd.

4. Sluzby ombudsmana jsou bezplatné.

5. Rozhodnuti ombudsmana neni pro Ucastniky fizeni pravné zavazné, nicméné
spolecnosti Skupiny KB se zavazuji rozhodnuti ombudsmana respektovat.

1. Na ombudsmana se mohou obratit klienti nasledujicich obchodnich
spoleCnosti: Komerc¢ni banka, a.s., véetné Komerc¢ni banky, a.s., pobocky
zahranicni banky se sidlem v Slovenské republice, a nékteré dalsi obchodni
spolecnosti, které jsou soucasti Skupiny Komerc¢ni banky a Société Générale
v Ceské republice - Komeréni pojiétovna, a.s., Modrd pyramida stavebni
spofitelna, a.s., KB Penzijni spoleCnost, a.s., ESSOX s.r.0., Factoring KB, a.s.
a SG Equipment Finance Czech Republic s.r.0. (dale jen “Skupina KB").

2. Pri hledani smirnych feSeni reklamaci / stiznosti (dale téz i ,zalezitosti")
podanych v souladu s reklamacnimi fady spoleCnosti Skupiny KB se
na ombudsmana mdZe obratit také spole¢nost Skupiny KB v pfipadé, Ze se
jedna o opakovanou reklamaci / stiznost a jeji posouzeni ombudsmanem je
pro klienta vhodnéjsi.

1. Ombudsman mé& pravomoc Setfit zaleZitosti tykajici se produktl a sluzeb
nabizenych klientidm spole¢nostmi Skupiny KB. Vyjimky jsou uvedeny v ¢&l. 4
této Charty ombudsmana Skupiny KB (dale jen ,Charta“). Pravomoc
ombudsmana rovnéz zahrnuje produkty a sluzby, které spoleCnosti Skupiny
KB nabizi klientdim jako zprostfedkovatelé.

2. Ombudsman rozhoduje v treti instanci, a to v pfipadé, Zze zalezitost nebyla
vyfeSena ke spokojenosti klienta v prvni nebo v druhé instanci spolecnosti
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Skupiny KB, v souladu s jejim reklamacnim radem a pravidly pro reSeni
reklamaci / stiznosti.

1. Z ombudsmanovy pravomoci jsou vyjmuty zalezitosti tykajici se eventuadlni
platnosti nebo neplatnosti uzavienych smluv, vseobecnych obchodnich
podminek a dalSich podobnych ujednani nebo jejich Casti, a zalezitosti, které
se tykaji celkové politiky jednotlivych spolecnosti Skupiny KB (napfriklad
sazebnikl, Urokovych sazeb depozit a Gvérl, ménovych kursd, rozhodnuti
o zamitnuti poskytnuti Uvéru a jinych obchodnich zalezitosti), nebo pfipady,
kdy klient utrpi ztratu zpdsobenou volatilitou trha.

2. Dale jsou z ombudsmanovy pravomoci vyjmuty:

a) Modra pyramida stavebni spofitelna, a.s. - zalezitosti souvisejici
s nasledky zmén v systému statni podpory stavebniho spofeni a zdanéni
statni podpory stavebniho spofeni.

b) ESSOX s.r.o. - zaleZitosti tykajici se Urokovych sazeb Gvérd a leasingd,
leasingové produkty a financovani osobnich / uzitkovych vozidel.

c) Komeréni pojistovna, a.s. - zalezitosti, které se tykaji vySe zhodnoceni
ivotniho pojisténi, vyse ptiznanych podild na vynosech, vyse plné&ni
pojistnych udalosti nebo zamitnuti pInéni pojistnych udalosti, proces
prijimani klienta do pojisténi na zakladé Setfeni zdravotniho stavu a dalsi
podobné zalezitosti.

d) SpolecCnosti Factoring KB, a.s. a SG Equipment Finance Czech Republic
s.r.o., kdy ombudsman zahdji fizeni az po uzavreni pisemné dohody mezi
pfislusnou obchodni spolecnosti a klientem, ktera bude definovat predmét
zalezitosti.

e) KB Penzijni spoleCnost, a.s. - zalezitosti tykajici se poskytovani statnich
prispévkl podle metodiky Ministerstva financi (u penzijniho pFipojisténi
a dopliikového penzijniho spofeni); =zalezitosti vzniku a zaniku
Gcastnickych smluv zejména u dlchodového spofeni a doplfikového
penzijniho sporeni; vySe davek vypocitanych podle pravidel stanovenych
penzijnimi pldny a obchodnimi podminkami; vy$e pFiznanych podill
na vynosech.

1. Na ombudsmana se mohou obracet klienti spolecCnosti Skupiny KB pouze
pisemné na postovni adrese:

Ombudsman Skupiny KB
Komerc¢ni banka, a.s.

Na Piikopé& 969/33

114 07 Praha 1

© Komer¢ni banka, a. s. 2/5



KB

nebo na e-mailové adrese: ombudsman@kb.cz
2. Podani klienta musi obsahovat nasledujici nalezitosti:

a) jméno, pfijmeni a postovni adresu trvalého bydlisté klienta, resp. cislo
Uctu ¢&i rodné cislo;

b) UplIné vyli¢eni predmétu reklamace / stiznosti;
c) vysvétleni, ¢eho se klient domaha, a navrh reseni zalezitosti;

d) pozaduje-li klient finan¢ni nahradu, z podani musi byt zfejma vyse
pozadované nahrady a zplsob jejiho vypoétu klientem;

e) prohlaseni, ze nenastala zadna z okolnosti uvedenych v ¢l. 7 Charty;
f) je-li klient zastupovan advokatem, predlozi advokat plnou moc;

g) je-li klient zastupovan zmocnéncem, predlozi zmocnénec ovérenou plnou
moc.

1. Pokud je reklamace / stiznost podana v souladu s pozadavky ¢l. 5 Charty,
zahaji ombudsman fizeni a pisemné informuje klienta o nejzazSim terminu
vydani rozhodnuti.

2. Ma-li podani nedostatky, ombudsman klienta pisemné uvédomi, o jaké
nedostatky se jednd, a vyzve jej, aby tyto nedostatky v primérené Ih{(té
odstranil. AZ do odstrané&ni nedostatk{ je Fizeni pferugeno.

1. Ombudsman nezahaji fizeni, pokud:

a) predmét zaleZitosti nendlezi do plsobnosti ombudsmana podle ¢&l. 4
Charty;

b) o predmétu zalezitosti jiz rozhodl soud nebo bylo zahajeno fizeni pred
soudem nebo pred arbitrem (ve smyslu zakona ¢. 229/2002 Sb.,
o finan¢nim arbitrovi) nebo bylo zahajeno rozhoddi fizeni (ve smyslu
zdkona 216/1994 Sb., o rozhod&m fizeni a vykonu rozhodéich nalezl);

c) v predmétné zalezitosti bylo klientem podano trestni ozndmeni nebo se
klient jinak obratil na kterykoliv organ statni spravy nebo verejné moci;

d) klient predmétnou zalezitost zverejnil v médiich.

2. Zjisti-li ombudsman existenci prekazky v Ffizeni, pisemné vyrozumi klienta
o nepripustnosti reklamace / stiznosti. Rozhodnuti o nepfipustnosti je
konecné. V piipadé, e dlvodem nepfipustnosti je skute¢nost, ze reklamace
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nebo stiznost nebyla fesena v druhé instanci spolecnosti Skupiny KB, bude
zalezitost predana této spolecnosti k vyfizeni. Pokud klient nebude souhlasit
s fedenim v druhé instanci spole¢nosti Skupiny KB, mlZe se na ombudsmana
znovu obratit.

3. Nastane-li kterdkoliv z okolnosti uvedenych vyse v ¢l. 7 odst. 1. Charty
po zahdjeni fizeni, bude Ffizeni ukonceno rozhodnutim o nepfipustnosti
a o definitivnim odlozeni zalezitosti.

4. Zjisti-li ombudsman, Ye existuji dlvody, které by mohly vést k pochybnosti
o jeho nepodjatosti v predlozené zalezitosti, co se tyce jeho vztahu k véci,
ke klientovi nebo k jeho zastupci, oznami toto zjisténi dotyéné spolecnosti
Skupiny KB a vrati predloZzenou zalezitost Utvaru Kvalita a zakaznicka
zkusenost s doporucenim klienta o této skutecnosti informovat a s zadosti o
nové posouzeni predlozené zalezitosti ze strany druhé instance pfFislusné
spolecnosti.

1. Rizeni pfed ombudsmanem je pisemné.

2. Ombudsman se sezndmi s predloZenou zaleZitosti a zvaZi tvrzeni a dikazy
predlozené klientem. Ombudsman rovnéz Setfi zalezitost v rdmci spolecnosti
Skupiny KB, které se zalezitost tykd. Setfend spolednost Skupiny KB
poskytuje ombudsmanovi veskeré informace tak, aby mohl vést Fizeni
v souladu s obvyklou nejlepsi praxi.

3. VesSkera stanoviska, prohlaseni a podklady poskytnuté ombudsmanovi pro
potieby Fizeni jsou dlvérné a nemohou byt pouzity nebo zmin&ny mimo Fizeni
bez souhlasu G¢astniky Fizeni.

1. Ombudsman ma moznost rozhodnutim:

a) doporucit spolecnosti Skupiny KB, aby reklamaci / stiznost vyridila kladné
v plném rozsahu;

b) reklamaci / stiznost zamitnout s oddvodnénim;

c) navrhnout spoleCnosti Skupiny KB a klientovi kompromisni FeSeni.
V tomto pfipadé ombudsman zaroven vyzve klienta, aby se k navrzenému
kompromisnimu tedeni v pfiméFené Ih(té& vyjadfil. Ombudsman vyda
definitivni rozhodnuti az poté, kdy obdrzi klientlv souhlas. Pokud klient
s navrzenym kompromisnim feSenim vyjadfi nesouhlas nebo neodpovi,
bude zalezitost povazovana za zamitnutou.

2. Ombudsman o predloZzené zaleZitosti rozhoduje pouze jednou. Jeho
rozhodnuti je definitivni a nebude pfedmétem dalsi korespondence.
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3. Rozhodnuti ombudsmana je vydano pisemné a je zaslano klientovi
doporucenym dopisem.

4. Ombudsman vyda rozhodnuti bez zbytecného prodleni, avSak nejpozdé&;ji
do Sedesati kalendarnich dnl od zah&jeni Fizeni. MimoFadné& muizZe byt tato
Ihdta prodlouZena o dal&ich tficet dni.

Tato Charta ombudsmana vstupuje v platnost a ucinnost 1. 1. 2015 a nahrazuje
Chartu ombudsmana ucinnou od 1. 7. 2014.
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