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1. Chyby pfri identifikaci klienta

1) Chyba zjisténa v identifika¢nich udajich klienta p¥i zadavani objednavky
(chybné prijmeni klienta, chybna adresa, mobil, e-mail).

APOST zobrazi hlasku: ,,Jsou osobni tidaje v poradku? ANO/NE*

Jsou osobni Udaje v poradku? no / e

Pracovnik vybere ,,NE“ a APOST ptechazi na obrazovku Identifikacni list, kde pracovnik provede
modifikaci identifika¢nich udaji klienta.

2) Chyba zjisténa v identifikac¢nich udajich po vytisténi Smluvni dokumentace v transakci
601/672/641 (chybné piijmeni klienta, chybna adresa, mobil, e-mail).

APOST zobrazi hlasku: ,,Jsou dokumenty obsahove¢ spravne? ANO/NE*

Jsou dokumenty obsahové s no/ e

Pracovnik vybere ,,NE“ a APOST piechazi na obrazovku Identifikacni list, kde pracovnik provede
modifikaci identifika¢nich udaji klienta.

3) Chyba zjisténa v identifikac¢nich idajich po vytisténi Smluvni dokumentace v transakci
715 (chybné pFijmeni klienta, chybna adresa, mobil, e-mail)

APOST zobrazi hlasku: ,,Jsou dokumenty obsahov¢ spravne? ANO/NE*

Jsou dokumenty obsahové s no/ e

Pracovnik vybere ,,NE*, objednavka bude stornovana. Pracovnik odesle vSechny vytisténé dokumenty
do banky. Pokud bude klient pozadovat zalozeni G¢tu, vyvola transakci 601/672/641.

4) Chyba zjisténa v identifika¢nich idajich klienta ve jméné nebo ki'estnim jméné
(zdrobnéliny, popfF. ziména jména a piijmeni).

Bohuzel, tuto chybu nelze opravit, pracovnik se klientovi omluvi a odkaze ho na pobocku banky.
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2. Pouziti klavesy ESC

Pracovnik muze pouzit klavesu ESC na obrazovce:

,»Ovéreni totoZnosti klienta™ (transakce 960 -mala identifikace).

APOST

Cyklus: 02  Prac: 40461 15.04.20 14:42

OVERENT TOTOZNOSTI KLIENTA
Jméno klienta Pfijmeni klienta
MICHAL NOVAK

Stat dokladu Druh C.dokladu Rodné ¢islo Dat.nar. Emancipovany Spol.status
CZE 1 123123123 9204027470 02.04.1992 10
C.0¢tu Statni obCanstvi Stat trvalého pobytu Stat mista narozeni

GZE GZE (4

POSTOVNT U
Kéd Ziskat. Tipaf Ev.C.TK  Typ Ma dati Dal Tis
601 40461 [40461 1 0.00 0.00

Vraceno
0.00

Zadej stat mista narozeni klienta (CTRL+F1)

»Detail zadosti“ (transakce 715)

APOST o
— 22.10.21 14:49
DETAIL ZADOSTI

Jméno PFijmeni Telefon Email
Hugo SOBOTA +420724569874 bla@bla.cz

(islo 7adosti Datum vzniku Datum expirace Kanal podpisu Stav Zadosti
1000178153 20.10.2021  03.11.2021 Na posté Cekd na podpis

Produkty Cislo poduktu
Postovni dcet 38884390
Debit MC PS ctls .

Sluzby Elektronického bankovnictvi a CSOB Identita 39838862723

Chcete pokracCovat k podpisu? no / e

XAPOST - 7] APOST [ESET NOD32 Antivirus] aJ} 14:49

PS 12/2023

Na jinych obrazovkach nelze klavesu ESC pouzit (na stisknuti klavesy ESC APOST nereaguje).
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3. Chyby p¥ri tisku Smluvni dokumentace

Po potvrzeni tisku Smluvni dokumentace mohou nastat delsi odezvy tiskarny (az né€kolik minut).
Pracovnik vycka a netiskne Smluvni dokumentaci opakované. Pokud po uplynuti ¢asu tiskarna
nereaguje, pracovnik vyvola transakci 715 a provede opakované tisk Smluvni dokumentace.

Pokud pracovnik vytiskne vice verzi Smluvni dokumentace, je nutné podepsat vzdy tu posledni
vytiS§ténou. Pracovnik porovna carové kody vytisténé na Smluvni dokumentaci s Carovymi kody
zobrazenymi v APOST. Pied oznacenim dokumenti za podepsané pracovnik zkontroluje, Ze klientovi
predklada k podpisu dokument, ktery ma stejny ¢arovy kéd, ktery je zobrazen v APOST na
obrazovce Kontrola dokumenti.

|
’ KONTROLA DOKUMENTU .

MAJITEL: Karel KLIDNY RC: 9509157372
|

718 Zmocnéni k nakladani s penéZnimi prostiedky na GCtu CP000000OQOUL

Jsou dokumenty obsahové spravné (A - ANO, N - NE):

|
|
|
|
|
|
|

Nésledné zaméstnanec zkompletuje doklady dle zobrazené soupisky, spoji je sesivackou a slozku odesle
denni zasilkou do banky spole¢né se vSemi duplicitné vytisténymi a nepodepsanymi dokumenty.

SOUPISKA DOKUMENTU TRANSAKCE

POR.C.TRNS. TRNS KOD TISKOPIS KS CHYBNE
78 715 601 1 0
660 1 0

CHYBNE DOKUMENTY, KTERE JSOU DUPLICITNI, ZASLETE OBA KUSY KE ZPRACOVANI.

Pro uzavfeni obrazovky stisknéte klavesu <ENTER>

4. Technické zavady tiskarny pri tisku Smluvni dokumentace

Po potrzeni tisku Smluvni dokumentace se ve stavovém tadku zobrazi hlaska:
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»Jsou dokumenty vytistény spravné? ANO/NE «

Jsou dokument iSté oravné? no / e

V piipadé Ze pracovnik zjisti, Ze je:

e zaseknuty papir v tiskarné — zavada musi byt manualné odstranéna, pracovnik potvrdi volbu
»NE®.
Dojde k piegenerovani Smluvni dokumentace a k vyzveé k novému tisku dokumentace.

o necitelny tisk/prazdny toner v tiskarné — musi byt vymeénén toner, pracovnik potvrdi volbu
»NE.
Dojde k piegenerovani Smluvni dokumentace a k vyzvé k novému tisku dokumentace.

e nefunkéni tiskarna nebo nebude k dispozici toner — pracovnik musi zadat ,,ANO*.
APOST zobrazi dotaz na obsahovou spravnost dokument.

Jsou dokumenty obsahové spravné? no / e

Pracovnik musi zvolit volbu ,,ANO*.

APOST zobrazi dotaz, zda jsou podepsany vSechny dokumenty.

dokumenty? no / e

Pracovnik zvoli volbu ,,NE* a dochazi ke stornu objednavky.

5. Jak bezpe¢né stornovat objednavku
1) Pied tiskem smluvni dokumentace v transakci 601/672/641 APOST zobrazi
hlasku:
,»Chcete tisknout dokumentaci? ANO/NE*

Chcete tisknout dokumentaci? no / e

Pracovnik vybere ,,NE*“ a APOST zobrazi hlasku: ,,Opravdu chcete zadost stornovat? ANO/NE*

Opravdu chcete stornovat Zadost? no / e

Pracovnik vybere ,,ANO“ a zaddost bude stornovana.

2) Po tisku smluvni dokumentace v transakci 601/672/641 APOST zobrazi hlasku:
»Jsou dokumenty vytiStény spravné? ANO/NE

Jsou dokument

Pracovnik vybere ,,ANO“ a APOST zobrazi hlasku: ,,Jsou dokumenty obsahové spravné?*

Jsou dokumenty obsahové spravné?

Pracovnik vybere ,,ANO*“ a APOST zobrazi hlasku: ,,Jsou podepsany vSechny dokumenty?*

dokumenty? no / e
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Pracovnik vybere ,,NE* a zadost bude stornovana.

3) Pied tiskem smluvni dokumentace vtransakci 715 APOST zobrazi hlasku:
,»Chcete pokracovat k podpisu? ANO/NE

Chcete pokracovat k podpi

Pracovnik vybere ,,NE“ a APOST zobrazi hlasku: ,,Opravdu chcete zadost stornovat? ANO/NE*

Opravdu chcete stornovat Zadost? no / e

Pracovnik vybere ,,ANO* a zadost bude stornovana.

4) Pied tiskem smluvni dokumentace v transakci 715 (obrazovka Dokumenty K tisku)
APOST zobrazi hla§ku: ,,Chcete tisknout dokumentaci? ANO/NE*

Chcete tisknout dokumentaci? no / e

Pracovnik vybere ,,NE“ a APOST zobrazi hlasku: ,,Opravdu chcete zadost stornovat? ANO/NE*

Opravdu chcete stornovat Zadost? no / e

Pracovnik vybere ,,ANO“ a zadost bude stornovana.

5) Po tisku smluvni dokumentace v transakci 715 po potvrzeni spravného vytisténi
dokumenti APOST zobrazi hlasku: ,,Jsou dokumenty obsahové spravné? ANO/NE*

Jsou dokumenty obsahové spravné? no / e

Pracovnik vybere ,,NE* a zadost bude stornovana.



Internal

PS 12/2023

6. Hlasky v APOST

(jedna se o standardni typy hlasek, na které se nezadavaji incidenty)

Hlasky, které mohou byt zobrazeny v transakci 601/672/641:

» ,,Vybrany doklad neni pro daného klienta povolen.“

Nebyl vybran spravny typ dokladu totoznosti — pro osoby starsi 15 let je povolen pouze ob¢ansky pritkaz
CRaSR

» ,,Nelze pokracovat — neplatny doklad.

Jde o pripad, kdy klient predklada neplatny OP. Pracovnik klienta upozorni na neplatnost dokladu
totoznosti. Bez predlozeni platného dokladu totoznosti neni na Zadném obchodnim misté mozZnost
pozadat o zalozeni produktu.

» ,Klient nemiiie byt obslouzen na éP, odkazte klienta na pobocku banky*“.

Jednad se o osoby, které nemohou byt obslouzeni na piepazce posty (klient v insolvenci,
neakceptovatelny klient, PEP apod.) Pracovnik zada tip pfes Bodovku a odesila klienta na CSOB
pobocku.

» ,Objednadvka je blokovdna jinou objedndvkou. Pokraéuj transakci 715,
Jedna se o pteruSeni komunikace s bankou. Pracovnik dokonéi objednavku pomoci transakce 715.
» ,,Nelze pokracovat, existuje rozpracovand Zddost, pokracuj transakci 715,

Pracovnik vyvola transakci 715, kde se zobrazi seznam objednavek v riznych stavech a ma moznost
vybranou objednavku stornovat nebo piejit k podpisu Smluvni dokumentace.

Hlasky, které mohou bvt zobrazeny pii prevodu uctu:

» ,,Nelze pokracovat — zadané Cislo uiétu nelze pievést.

Do APOST nebylo zadano spravné ¢islo uctu. Pracovnik zada transakci opakovang se spravnym ¢islem
uctu.

» ,,Nelze pokracovat — ucet je ve vypovédi. “

Nejsou splnény podminky pro pfevod Gétu. Pracovnik odesila klienta na CSOB pobocku.

» ,,Nelze pokracovat — na ucet je navazdno vice nez 7 karet.

Nejsou splnény podminky pro pfevod Giétu. Pracovnik odesila klienta na CSOB pobocku.

» ,,Nelze pokracovat — Zidost nelze dokoncit. Odkazte klienta na pobocku banky.“
Nejsou splnény podminky pro pfevod. Pracovnik odesila klienta na CSOB pobocku.

» ,,Nelze pokracovat — ucet je v bali¢ku, je tieba zaZddat o vyvdzdni z bali¢ku.

Nejsou splnény podminky pro prevod. Uget je v balicku.
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Pracovnik nejprve pozada o vyvazani uctu z balicku (podle PPS, Dil IIl. Postovni a Zakladni ucet,
p. pi. 7186f — 71869). Nasledné s klientem domluvi dalsi navstévu, nejdiive 5. pracovni den.

» ,,Klient nemiize byt obslouZen na CP, odkaste klienta na pobocku banky*

Jedna se o osoby, které nemohou byt obslouzeni na prepazce posty (neakceptovatelny klient, PEP apod.)
Pracovnik zada tip pres Bodovku a odesila klienta na CSOB pobocku.

» ,Klient ma staré dispozicni opravnéni. Doporucujeme S klientem dispozicni opravnéni
aktualizovat v transakci 718. “

Zaméstnanec projedna s klientem moznost aktualizace dispozi¢niho opravnéni a klienta zaroven
upozorni na to, ze pokud néktery z disponentd nebude mit platny podpisovy vzor a dispozi¢ni pravo
bude zmodifikovano, nebudou moci tito disponenti disponovat a bude nutné, aby se dostavili na
obchodni misto za ucelem ziizeni podpisového vzoru.

Hl148ky, které mohou byt zobrazeny v transakci 715:

» ,,Nelze pokracovat — neni piipojena laserovd tiskdrna“
Neni piipojena laserova tiskdrna. Pracovnik zkontroluje pfipojeni tiskarny.
» ,Nelze pokradovat — nenalezen #ddny klient dle zadanych udajii.

V transakci 715 nebyl v systémech banky nalezen Zadny klient. Pracovnik zada tdaje z dokladu
totoznosti znovu.

» ,,Nebyly nalezeny Zddné Zddosti. “

V transakci 715 nebyly nalezeny zadné zadosti klienta. Klient nema zadné zadané objednavky. Pokud
ma klient zajem o zaloZeni ctu, je potieba vytvorit novou objednavku transakci 601/672.

> ,,Zadost nelze editovat — neni uréena k podpisu.
Pti vybéru zadosti v transakci 715 pracovnik potvrdil zadost v jiném stavu, nez jsou povolené varianty.
Lze vybrat pouze zadosti se stavem:

e Ceka na podpis — pracovnik ma moznost v této objednavce pokratovat nebo ji stornovat

e Vytvofena — pracovnik ma moznost objednavku stornovat

e Potvrzena — pracovnik ma moznost objednavku stornovat

e Blokovana jinou objednavkou — pracovnik ma moznost objednavku stornovat

Na obrazovce APOST mohou byt uvedeny dalsi stavy objednavek (tyto objednavky nelze zobrazit):

e Dokoncena — transakce probéhla v potadku, klient odchazi s podepsanou Smluvni dokumentaci

e Stornovand — transakce neprob¢hla v potadku, ale objednévka je v bance jiz vystornovana.
Zaméstnanec spusti znovu pozadovanou transakci. Pivodni Smluvni dokumentaci oznaci
slovem ,,STORNO* a celou slozku odesle do banky.

e Zamitnuta — objednavka zamitnuta bankou, pracovnik odkaze klienta na pobocku banky

e Chyba — objednavka skon¢i chybou, zaméstnanec zada incident
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7. HlaSeni incidentu

Vsechny technické problémy v rdmci nového procesu sjednavani uctl, je tieba pisemné zadavat na
ServisDesk CP. K tomuto i¢elu byla nové vytvorena $ablona s ndazvem CSOB-APOST-UCTY, do které
je nutné zadat vSechny potiebné udaje v ¢asti Popis poZadavku/problému, ostatni udaje jsou jiz
predvyplnény:

Datum a ¢as vzniku chyby:

Okresni razitko:

Jméno a pfijmeni klienta:

Datum narozeni klienta:

Osobni ¢islo pracovnika:

Cislo APOST stanice:

Aktualni telefonni kontakt:

Cislo objednavky (pokud je k dispozici):

Uved’te podrobny popis chyby (co prave délate a v jakém kroku mate potize), znéni chybové
hlasky, pokud je zobrazena:

8. Metodicka podpora

V piipadé dotazl tykajicich se technologie a metodiky nového zptisobu sjednavani ucti je pracovnikiim
k dispozici poradenské pracovisté banky, telefonni ¢islo 800 188 088, provolba ,,1* nebo SOV.

9. Poradi podepisovani Smluvni dokumentace

Pracovnik predklada klientovi Smluvni dokumentaci k podpisu postupné v poradi, které
odpovida legislativnim pozadavkim i vzajemné logice, ktera mezi bankovnimi sluzbami a
produkty existuje (pfedpokladem pro uzavieni smluvniho vztahu je podpis vSech
vygenerovanych dokumentt, coz pracovnik také potvrzuje v APOST):

klient autorizuje Osobni udaje,
klient autorizuje Podpisovy vzor,
klient autorizuje marketingovy souhlas obsahujici informaci o souhlasu nebo nesouhlasu,

klient (zletily majitel u¢tu) autorizuje Dohodu o CSOB Identité a Smlouvu o poskytovani
sluzeb CSOB ELB,

klient (zdkonny zastupce nezletilého majitele uétu) autorizuje Dohodu o CSOB Identitg,
Smlouvu o poskytovani sluzeb CSOB ELB a Zmocnéni k nakladani s penéznimi prostiedky
na titech prostednictvim sluzeb CSOB ELB,

klient (zletily majitel i¢tu nebo ZZ v ptipadé nezletilého majitele uctu) autorizuje Smlouvu
0 Uctu (obsahuje i kartu, pfip. linkované pojisténi, prodavanou spole¢né s Gétem), ¢imz
zaroven deklaruje, Ze se seznamil S obchodnimi podminkami, v ptipadé€ nezletilého majitele
uctu musi ZZ zaroven autorizovat i Zmocnéni.
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10. Postup pro tisk Smluvni dokumentace

Postup pro tisk Smluvni dokumentace v transakci 601/672

obrazovka
Dokumenty k tisku

Chcete tisknout dokumentaci?

/ ) NE\

ANO NE ANO NE

T .

Jsou dokumenty obsahové spravné? Generovani nové Dokumentace a
ANO NE 2zpét na Dokumenty k tisku

/

Jsou podepsény viechny dokumenty?

Jsou dokumenty vytistény sprévn&? ‘ Opravdu cheete 3adost stornovat?

2p&t na Dokumenty k tisku

Pfechod na obrazovku

Identifikace klienta
ANO NE Moznost modifikace Transakce ukonéena
/ \ Z4dost stornovéna
‘ SOUPISKA ‘ ‘ Storno objednévky ‘
Postup pro tisk Smluvni dokumentace v transakei 715
obrazovka
Detail Zadosti
Cheete pokratovat k podpisu?
ANO NE
«
obrazovka
Dokumenty k tisku
Chcete tisknout dokumentaci?
ANO NE
Jsou dokumenty vytiSté&ny spravn&? Opravdu cheete ?adost stornovat? Opravdu chcete adost stornovat?
ANO NE ANO NE ANO NE
Jsou dokumenty obsahové spravné? Generovani nové Dokumentace
ANO NE zpét na Dokumenty k tisku
Jsou podepsany viechny dokumenty? Transakee ukongena Transakce ukonéena . o sir
AND NE Zadost stornovana Zadost stornavéna P8t na Vibér 2idosti
‘ SOUPISKA ‘ | Storno objedndvky ‘
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