KB Charta ombudsmana skupiny KB

1. Ombudsman Skupiny KB

1.1

1.2

1.3

1.4
1.5

Komeréni banka, a.s. v roce 2004 zfidila institut nezavislého ombudsmana, mimoradného kontrolniho institutu,
povéreného hledanim smirného feseni nékterych reklamaci ¢i stiznosti klientd obchodnich spole¢nosti Skupiny
KB (jak je tento pojem definovan nize) uvedenych v €l. 2. odst. 1 Charty ombudsmana Skupiny KB (dale téz
,Charta).

Ombudsman Skupiny KB neni zaméstnancem zadné z obchodnich spole¢nosti Skupiny KB (dale jen
»Spolec¢nosti Skupiny KB“) a vykonava svou ¢innost nezavisle, nestranné a transparentné. To znamena, ze nema
obchodni ani jiné vztahy ke Komeréni bance, a.s., ani k subjektiim ve Skupiné KB, které by mohly ohrozit jeho
nezavislost a vést ke stietu zajm(. Tato zasada se vztahuje zejména na situace, kdy by mohl pfijmout pokyny od
jedné ze stran sporu ¢&i jejich zastupcll, nebo pokud by se zavazal spolupracovat s organizaci ¢i profesnim
sdruzenim, jehoZz ¢lenem je néktera entita Skupiny KB. Ombudsman je zaroveri povinen zachovavat ddvérnost

a chranit soukromi béhem mimosoudniho FeSeni sporu i v rdmci vSech souvisejicich naslednych postupt, at uz
soudnich &i jinych.

PFi Setfeni a hledani smirného feSeni se ombudsman Fidi zavaznymi pravnimi pfedpisy, etickymi zasadami
spravedlivosti, Kodexem chovani skupiny Société Générale, Kodexem ochrany proti korupci a zneuzivani
pravomoci vefejného Cinitele skupiny Société Générale a vnitfnimi predpisy spole¢nosti Skupiny KB, jejichz
soucasti jsou i Eticka pravidla pro zaméstnance KB.

Sluzby ombudsmana jsou bezplatné.

Rozhodnuti ombudsmana neni pro G€astniky fizeni pravné zdvazné, nicméné spolecnosti Skupiny KB se
zavazuji rozhodnuti ombudsmana respektovat.

2. Ucastnici fizeni

2.1

2.2

Na ombudsmana se mohou obratit klienti téchto spole€¢nosti: Komeréni banka, a.s., v€etné Komeréni banky, a.s.,
pobocky zahrani¢ni banky se sidlem v Slovenské republice, a nékteré dalsi obchodni spole¢nosti, které jsou
sougasti Skupiny Komer&ni banky a Société Générale v Ceské republice - Komeré&ni pojistovna, a.s., Modra
pyramida stavebni spofitelna, a.s., KB Penzijni spole¢nost, a.s., ESSOX s.r.0., Factoring KB, a.s. a SG
Equipment Finance Czech Republic s.r.o. (dale jen ,Skupina KB”).

Na ombudsmana se mUlzZe obratit také spole¢nost Skupiny KB v pfipadé, Ze jde o opakovanou reklamaci €i
stiznost (dale téz ,zalezitost*) a posouzeni ombudsmanem je pro klienta vhodné;jsi a objektivné;si.

3. Pravomoci ombudsmana

3.1 Ombudsman ma pravomoc Setfit zalezitosti tykajici se produkt a sluzeb poskytovanych klientdim spole¢nostmi
Skupiny KB. Vyjimky jsou uvedeny v ¢l. 4 této Charty. Pravomoc ombudsmana rovnéz zahrnuje produkty
a sluzby, které spolec¢nosti Skupiny KB klientiim zprostfedkovavaji.

3.2  Ombudsman rozhoduje v tfeti instanci, a to v pfipadé, Ze zalezZitost nebyla vyfeSena ke spokojenosti klienta
v prvni nebo v druhé instanci spole¢nosti Skupiny KB, v souladu s jejim reklamacnim fadem a pravidly pro feSeni
reklamaci a stiZznosti.

4. Vyjimky

4.1 Z ombudsmanovy pravomoci jsou vyjmuty zalezitosti tykajici se eventualni platnosti nebo neplatnosti uzavienych

smluv, vdeobecnych obchodnich podminek a dalSich podobnych ujednani nebo jejich ¢asti, a zalezZitosti, které
se tykaji celkové politiky jednotlivych spolecnosti Skupiny KB (napfiklad sazebniku, Urokovych sazeb, ménovych
kurs(, rozhodnuti o neposkytnuti Gvéru a jinych obchodnich zaleZitosti), nebo pfipady, kdy klient utrpi ztratu
zplsobenou volatilitou trhi.
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4.2

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 uvérl a leasingll, leasingovych produktt a financovani
osobnich / uzitkovych vozidel.

c) Komercni pojistovna, a.s. - zalezitosti, které se tykaji vySe zhodnoceni zivotniho pojisténi, vySe pfiznanych
podilt na vynosech, vySe plnéni pojistnych udalosti nebo zamitnuti plnéni pojistnych udalosti, proces
pfijimani klienta do pojisténi na zakladé Setfeni zdravotniho stavu a dalSi podobné zalezitosti.

d) Spoleénosti Factoring KB, a.s. a SG Equipment Finance Czech Republic s.r.o., kdy ombudsman zahaji fizeni
az po uzavreni pisemné dohody mezi pfisluSnou obchodni spole¢nosti a klientem, ktera bude definovat
predmét zalezitosti.

e) KB Penzijni spole¢nost, a.s.- zalezZitosti tykajici se poskytovani statnich prispévkli podle metodiky
Ministerstva financi (u penzijniho pfipojisténi a doplfikového penzijniho spofeni); vySe davek vypocitanych
podle pravidel stanovenych penzijnimi plany a obchodnimi podminkami; vy$e pfiznanych podild na vynosech

5. Nalezitosti podani

5.1

5.2

Na ombudsmana se mohou obracet klienti spoleénosti Skupiny KB pouze pisemné na poStovni adrese:
Ombudsman Skupiny KB nebo na e-mailové adrese:

Komeréni banka, a.s. ombudsman@kb.cz

nam. Junkovych 2772/1

155 00 Praha 5 — Stodulky

Podani klienta musi obsahovat nasledujici naleZitosti:

a) jmeno, pfijmeni a postovni adresu trvalého bydlisté klienta, pfipadné ¢islo G¢tu ¢i rodné Cislo;
v pfipadé pravnickych osob nazev, sidlo, ICO;
b) dplné vyli¢eni pfedmétu reklamace nebo stiznosti;
c) konkrétni oznaceni toho, ¢eho se klient domaha, v€etné navrhu feseni;
d) pozaduje-li klient finan¢ni nahradu, musi byt uvedena jeji vy$e a zpUsob vypoctu;
e) prohlaseni, ze nenastala zadna z okolnosti uvedenych v €l. 7 Charty;
f) je-li klient zastupovan advokatem, predlozi advokat original piné moci;
g) je-li klient zastupovan zmocnéncem, predlozi zmocnénec original piné moci s ufedné ovérenym podpisem.

6. Zahajeni fizeni a odstranéni nedostatku

6.1

6.2

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

Ma-li podani nedostatky, ombudsman klienta pisemné upozorni, o jaké nedostatky se jedna, a vyzve jej, aby tyto
nedostatky v pfimérené Ih(té odstranil. Do doby odstranéni nedostatk( je fizeni pferuseno.

7. Prekazky v fizeni — nepfipustnost stiznosti ¢i reklamace

7.1

Ombudsman nezahéji fizeni, pokud:

a) predmét zalezitosti nenalezi do jeho plsobnosti podle ¢l. 4 Charty;

b) o stejné zalezitosti jiz rozhodl soud nebo arbitr, pfipadné rozhodce, nebo bylo zahajeno Fizeni pfed soudem
nebo arbitrem (ve smyslu zakona €. 229/2002 Sb. o finan¢nim arbitrovi) nebo bylo zahajeno rozhod¢i fizeni
(ve smyslu zadkona 216/1994 Sb., o rozhod¢im Fizeni a vykonu rozhod¢ich nalezl);

c) klient podal v téze véci trestni oznameni nebo se obratil na jiny organ statni spravy nebo vefejné moci;

d) klient zvefejnil pfedmétnou zalezitost v médiich.
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7.2

7.3

7.4

Zjisti-li ombudsman existenci pfekazky v fizeni, pisemné vyrozumi klienta o nepfipustnosti reklamace ¢i
stiznosti. Rozhodnuti o nepfipustnosti je konec¢né. V pfipadé, Ze divodem nepfipustnosti je skute¢nost, ze
reklamace nebo stiznost nebyla feSena v druhé instanci spole¢nosti Skupiny KB, bude zalezitost pfedana této
spolec¢nosti k vyfizeni. Pokud klient nebude souhlasit s feSenim v druhé instanci spole¢nosti Skupiny KB, mize
se na ombudsmana znovu obratit.

Nastane-li kterakoliv z okolnosti uvedenych vyse v €l. 7 odst. 1. Charty po zahajeni fizeni, bude Fizeni ukoneno
rozhodnutim o nepfipustnosti a o definitivnim odlozZeni zalezitosti.

Zjisti-li ombudsman, Ze existuji dlivody, 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 dotycné
spolecnosti Skupiny KB a vrati pfedlozenou zalezitost Utvaru Kvalita a zakaznicka zku$enost s doporu¢enim
klienta o této skute€nosti informovat a s zadosti o nové posouzeni predlozené zalezitosti ze strany druhé
instance pfislusné spole¢nosti.

8. Rizeni

8.1
8.2

8.3

Rizeni pfed ombudsmanem je pisemné.

Ombudsman se seznami s pfedlozenou zaleZitosti a zvaZi tvrzeni a dikazy pfedlozené klientem. Ombudsman
dale provadi Setfeni v pfislusné spolecnosti Skupiny KB, které se zalezitost tyka. Setfena spoleénost je povinna
poskytnout ombudsmanovi veSkeré informace potifebné pro fadné posouzeni véci.

Veskera stanoviska, prohlaseni a podklady poskytnuté ombudsmanovi pro potreby fizeni jsou divérné
a nemohou byt pouzity nebo zminény mimo fizeni bez souhlasu uc¢astnik( fizeni.

9. Rozhodnuti

9.1

9.2

9.3
9.4

Ombudsman muze svym rozhodnutim:

a) doporucit spole¢nosti Skupiny KB, aby reklamaci &i stiznost vyfidila kladné v pIlném rozsahu;

b) reklamaci/ stiznost zamitnout s odtivodnénim;

c) navrhnout spole¢nosti Skupiny KB a klientovi kompromisni feSeni. V tomto pfipadé ombudsman zaroven
vyzve klienta, aby se k navrzenému kompromisnimu feseni v pfimérené Ihité vyjadril. Ombudsman vyda
definitivni rozhodnuti az poté, kdy obdrzi klientliv souhlas. Pokud klient s navrzenym kompromisnim feSenim
vyjadfi nesouhlas nebo neodpovi, bude zaleZitost povaZzovana za zamitnutou.

Ombudsman o predlozené zalezZitosti rozhoduje pouze jednou. Jeho rozhodnuti je definitivni a nebude
predmétem dal$i korespondence.

Rozhodnuti ombudsmana je vydano pisemné.

Ombudsman vyda rozhodnuti bez zbyteéného odkladu nejpozdéji do Sedesati kalendarnich dnd od zahajeni
fizeni. Mimoradné muze byt tato Ihdta prodlouZena o dalSich tficet dni.

10. Uginnost Charty ombudsmana Skupiny KB

10.1

Tato Charta ombudsmana Skupiny KB vstupuje v platnost a G€innost 1. 4. 2026 a nahrazuje Chartu u¢innou od
1. 1. 2022.
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