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PREAMBULE

Banky sdruzené v Ceské bankovni asociaci povaZzuji péci o klienta a jeho spokojenost za jeden
z dulezitych pilifd své obchodni strategie. Snaha o dosazeni vztahu davéry a spoluprace mezi bankou
a jejim klientem je Ustfednim motivem aktivit, které banky &ini.

Dobra banka je predevSim spolehliva banka. Byt takovou bankou znamena udrZzovat vacéi svym
klientdm vysoky standard, na ktery se mohou kdykoli spolehnout. Jasné dand pravidla pro navazani
vztah mezi klientem a bankou, pro jejich udrzovani i pfipadné ukonéeni, mohou slouzit jako
konstrukce, na niz Ize postavit pevné, jisté a oboustranné prospésné zaklady.

Banky jsou si vS8ak dobfe védomy rozmanitosti spektra svych klientll a rozdilnosti v povaze vztahl k
jednotlivymi typum klientl. Uvédomuiji si, Ze tato vSeobecné uznavana fakta nabyvaji na vyznamu
zejména v pripadech, kdy se vzajemny vztah mezi bankou a klientem nezda byt GpIné vyrovnany, v
pfipadech, kdy moZnosti a znalosti jedné strany objektivné pfesahuji moznosti té druhé, tedy zejména
v jejich vztazich s individudlni klientelou.

Bez ohledu na schopnosti kazdého jednotlivého klienta a okolnosti konkrétniho obchodniho pfipadu je
nutné vychazet z toho, Ze banka coby profesional jedna s klienty, ktefi mohou byt v oblasti
bankovnictvi a finanénich sluzeb laiky. Pravé pfi védomi této nevyvazenosti je tfeba nejen dodrzovat
pravidla, ktera jsou pro tuto oblast stanovena pravnimi pfedpisy, nybrz o téchto pravidlech klienty véas
informovat a davat jim konkrétni naplfi a smysl. Za timto G¢elem jsou ¢lenské banky, kromé jiného,
pripraveny odborné podporovat vzdélavani verejnosti v oblasti bankovniho sektoru.

Za Ucelem dosazeni jednotného pristupu ¢lenskych bank ke specifickému postaveni individualni
klientely a nastaveni urgitého minimalniho standardu pése o klienta tohoto typu, vydava Ceska
bankovni asociace (dale jen "CBA") tento Standard &. 19/2005 (dale jen "Standard"), s tim, Ze je
ponechano na vuli jednotlivych ¢lenskych bank, zda budou vic&i svym klientdm uplatfiovat standard
jesté vyssi. CBA je presvédéena o tom, Ze Standard maze vyznamnym zp(isobem piispét k tomu, Ze
si klienti budou svych prav ve vztahu k bankam nejen védomi, ale budou je také nalezité vyuzivat.

CBA timto zéarover vyzyva vSechny své &lenské banky k dodrzovani Standardu (forméalini néleZitosti
piihlaSeni se ke Standardu jsou popsany nize v &asti 5. Standardu) a jeho zapracovani do svych
vnitfnich predpist. Zarovert CBA bankam doporuduje, aby o tomto svém kroku naleZité informovaly
své klienty a Sirokou vefejnost.

CBA bude prabézné& monitorovat uplatiiovani Standardu. CBA je pfipravena Standard v pfipadé
potfeby a na zakladé vyhodnoceni jeho Gcinnosti aktualizovat. Prvni hodnoceni G€innosti Standardu a
jeho uplathovani bude zahajeno v poloviné roku 2006 a poté jej bude CBA provadét nejméné jednou
za dva roky.
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1. UvOD
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Pro potfeby Standardu je pojem klient pouZivan k oznac¢eni zakaznika banky, ktery je fyzickou
osobou, jez do vztahu s bankou nevstupuje za Ucelem ¢&i v souvislosti s uskuteériovanim
podnikatelskych aktivit.

Na ¢innost bank se obecné vztahuje cela fada pravnich predpist Evropského spole¢enstvi, z
nichz nékteré jsou pouze doporudujiciho charakteru, nékteré jsou zavazné pfimo a jiné
prostfednictvim Geské legislativy.

Vzijemné vztahy bank a jejich klientl a jejich prava a povinnosti jsou upraveny v ¢eské
legislativeé, pfedevSim v zak. ¢. 513/1990 Sb., obchodnim zakoniku, v platném znéni; zak. ¢.
40/1964 Sb., obcanském zakoniku, v platném znéni; zak. ¢. 21/1992 Sb., o bankach, v
platném znéni; zak. €. 124/2002 Sb., o platebnim styku, v platném znéni; zak. ¢. 61/1996 Sh.,
zakoné o nékterych opatfenich proti legalizaci vynosu z trestné ¢innosti a o0 zméné a doplnéni
souvisejicich zakonu, v platném znéni; zak. €. 229/2002 Sb., o finanénim arbitrovi, v platném
znéni; zak. ¢. 101/2000 Sb., o ochrané osobnich udaju, v platném znéni; a v dalSich pravnich
predpisech.

Nékteré vztahy mezi bankou a klientem mohou spadat také pod ustanoveni zakona zak. €.
321/2001 Sbh., o nékterych podminkach sjednavani spotfebitelského Gvéru a o zméné zdkona
¢. 91/1986 Sbh., v plathém znéni a zakona 634/1992 Sh., o ochrané spotfebitele, v platném
znéni, a jiné naopak pod ustanoveni zak. ¢. 96/1993 Sh., o stavebnim sporeni a statni
podpore stavebniho spofeni a 0 zméné a doplnéni zakona CNR &. 586/1992 Sb., o danich z
pFijma, ve znéni zakona CNR &. 35/1993 Sb.

Kromé pravné zavaznych norem, se vSak banky dobrovolné pfihlaSuji i k dalSim pravidldm,
kter4 jsou pfijimana ve formé kodexu, doporu€eni ¢i minimdlnich standardd a kterd obecné
slouzi k zakotveni urc€itych etickych zasad, k zajiSténi vétSi transparentnosti a prehlednosti a k
celkoveé lepsi Grovni poskytovanych sluzeb v bankovnim sektoru.

Banka, ktera se prihlasi ke Standardu, se zavazuje k nasledujicimu:

Banka bude odpovidajicim zpusobem informovat klienta ¢i potenciélniho klienta o tom, Ze se
pfihlasila k dodrZzovani Standardu a o tom, kde je moZné se seznamit s jeho obsahem.

Je-li banka poskytovatelem Gvérii na bydleni, bude klienta & potencialniho klienta
odpovidajicim zplsobem informovat také o tom, zda se pfihlasila k dodrzovani Standardu
CBA ¢&. 18/2005 - Zasady poskytovani predsmluvnich informaci souvisejicich s Gvéry na
bydleni a ke Kodexu o poskytovani pfedsmluvnich informaci souvisejicich s Gvéry na bydleni,
a o tom, kde je mozné seznamit se s obsahem téchto dokument(.

Banka bude ve svych informacénich, propagacnich a reklamnich materidlech uvadét pravdivé,
aktualni a srozumitelné Udaje a vyvaruje se uvadéni takovych informaci, které by mohly
klienty uvést v omyl. Banka pfi své propagacni a reklamni €innosti bude zejména dodrZovat
ustanoveni zak. €. 40/1995 Sb., o regulaci reklamy, v platném znéni a souvisejici Kodex pro
reklamu vydany Radou pro reklamu CR.
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2. PRAVA KLIENTU VE VZTAHU K BANKAM

2.1

Rady a informace
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2.1.6.

2.1.7.

2.2

Klient m& pravo pozadovat od své banky nebo od banky, u niZ si chce zfidit Gc¢et Ci s niZz chce
vstoupit v jiny smluvni vztah, pfiméfené informace a vysvétleni tykajici se tohoto existujiciho €i
uvazovaného smluvniho vztahu a zakladni charakteristiky nabizenych produkt(.

Klient mize od své banky, pfipadné od banky, s niz chce vstoupit ve smluvni vztah, zadat
konzultaci, jak postupovat pfi rozhodnutich tykajicich se jeho existujiciho ¢ uvazovaného
smluvniho vztahu. Klient ma zejména pravo konzultovat s bankou, které produkty by pro néj
byly vhodné, s ohledem na jejich cenu a vlastnosti, kterymi se odliSuji od jinych bankou
nabizenych produktl. Banka poskytne klientovi maximum informaci o jednotlivych
alternativnich feSenich s poukazem na podstatné rozdily, na které by se klient pfi rozhodovani
mél soustiedit, pfedevsim s ohledem na jejich cenovou nakladnost.

Informace, které banka klientovi poskytuje, mohou byt obsaZeny pfimo ve smlouvach s
klientem, mohou byt soucéasti v3eobecnych obchodnich podminek &i jinych obchodnich
podminek, které banka u svych konkrétnich produktl a sluzeb uplatiiuje, nebo mohou byt
klientovi poskytnuty samostatné.

Neni-li stanovena konkrétni forma predavani informaci, at uz zakonem, jinym pravnim
predpisem, timto Standardem, dohodou s klientem ¢&i jinym zplsobem, muze banka
poskytovat informace v pisemné podobé i Ustné, pomoci telefonu, faxu, elektronické poSty,
svych oficialnich internetovych stranek, ozndmeni odeslanych klientovi na jeho adresu &i
vyvéSenych na pobockach banky nebo prostfednictvim letdkd a broZur, které jsou klientovi k
dispozici na pobockéach banky.

Banka informuje klienta jeSté pfed uzavienim smlouvy, ze v souladu s platnymi pravnimi
pfedpisy ma klient pravo odmitnout zasilani reklamy a Ze tak mize uginit pfi podpisu dané
smlouvy ¢i kdykoli béhem trvani smluvniho vztahu s bankou.

Vybrané typy finan¢nich produktd budou vramci jejich nabidky a poskytovani klientim
popséany prehlednymi infolisty, které budou obsahovat zakladni informace o podminkéach,
cenach a rizicich prislusného produktu®.

Banka poskytne klientovi informace o pojmenovani a prehlednych definicich zékladnich
operaci, které nejsou predmétem produktové diferenciace?.

Obchodni podminky

221

Klient ma pravo ziskat vSeobecné obchodni podminky banky, &i jiné obchodni podminky, které
banka u svych jednotlivych sluzeb a produktl uplatiuje, nebo do nich nahlédnout na
internetovych strankach banky. Klient mize po bance pozadovat bliz§i vysvétleni
vSeobecnych obchodnich podminek banky ¢&i jinych obchodnich podminek, které banka u
svych jednotlivych sluzeb a produktd uplatruje.

! V navaznosti na praci spoleéné Expertni skupiny CBA a Ministerstva financi bude v prabéhu roku
2006 zverejnéno, kterych produktl se tento zavazek tyka a kdy a vjaké formé budou pfislusné
infolisty zakaznik{im k dispozici.

2 V navaznosti na praci spole¢né Expertni skupiny CBA a Ministerstva financi a po konzultaci
s Uradem na ochranu hospodarské sout&Ze bude upfesnéno a zakaznikim sdéleno, kterych operaci
a v jakém terminu se naplnéni tohoto zavazku dotyka

-5-
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2.2.2

2.3

Banky vhodnym zplsobem informuji své klienty o zménach vSeobecnych obchodnich
podminek a jinych obchodnich podminek, které u svych jednotlivych sluzeb a produktl
uplatriuji, a to v dostateéném casovém predstihu, nejméné vSak 30 dni pfed datem Gc&innosti
takovych zmén, aby klienti méli moznost zvazit, zda a jak budou v této lhaté na nové
podminky reagovat.

Informace o vedeni Uétu a provadénych sluzbach

23.1

2.3.2

2.3.3

234

235

Klient ma pravo na informaci o tom, v jakych terminech ¢i jak ¢asto jsou Uctovany jednotlivé
poplatky, v jakych terminech banka provadi pfijaté platebni pfikazy ¢i pozadavky na provedeni
jinych transakci apod. Klient ma pravo na to, aby mu banka tyto informace poskytla jesté pred
uzavienim smlouvy o otevieni/vedeni Uctu ¢i jiné pFislusné smlouvy.

Klient ma pravo na pravidelnou informaci o pohybech na svém G¢tu. Tato informace byva
vétSinou poskytovana prostfednictvim vypisu z Gctu, pfiCemzZ zaleZi na klientovi samotném,
aby si z nabidky dané banky zvolil, jakou formou a v jakych intervalech chce byt o pohybech
na svém uctu informovan. Nabidka banky co se ty€e formy a frekvence poskytovani vypisu z
Gétu mize byt limitovana podminkami, které souvisi s dalSimi poskytovanymi sluzbami (napf.
vydanim platebni karty).

Klient ma pravo na informaci a doporuceni, jak chranit pfistup ke svému Gc¢tu a prostfedkim
na ném uloZzenym. Dale méa pravo na informaci o tom, jak se Ize, dle nazoru banky, co nejlépe
chranit pfed zneuzitim platebnich prostfedku, které mu banka v ramci svych sluzeb poskytuje
¢i jejichZ poskytnuti mu zprostfedkovava.

Jesté pred uzavienim smlouvy o otevieni/vedeni Uctu &i jiné pfislusné smlouvy ma klient
pravo pozadovat informaci o tom, jakym zplsobem je mozné uvazovany smluvni vztah
ukongit, jaky bude postup banky v pfipadé, Ze smlouva bude ukonéena ze strany klienta.

Jestlize se klient rozhodne zrusit stavajici a ztidit si novy Gcet u jiné banky, ma pravo na pfiméiené

informace arady jak postupovat k usnadnéni Ukon, které jsou zapotiebi pii prechodu od jedné banky k druhé.

2.4

Ceny a oznamovani jejich zmén

241

24.2

2.4.3

Klient m& pravo na informaci o cené produktu nebo sluzby, jeZz zamysli od banky koupit nebo
vyuzit, a to jesté pfed uzavienim pfislusného smluvniho vztahu. Rozhodne-li se klient
uvazovanou ¢i nabizenou sluzbu nevyuzit ¢i nabizeny produkt nekoupit a pfisluSny smluvni
vztah s bankou neuzavfit, nebude pro néj z tohoto jeho rozhodnuti vyplyvat zadna sankce,
omezeni ¢i dodatec¢né budouci omezeni, a to ani u téch sluzeb a produktd, které jiz v ramci
existujiciho smluvniho vztahu s bankou vyuziva.

Klient ma pravo na to, aby mu banka k uzavirané smlouvé pfilozila ¢ast Ci vynatek ze
sazebniku, ktery obsahuje aktualné platné ceny sluzeb, které jsou pro dany smluvni vztah
relevantni.

Klient ma pravo ziskat platny sazebnik zakladnich sluzeb, které banka poskytuje, &i
nahlédnout do platného sazebniku banky uvefejiovaného na internetovych strdnkach banky.
Banka o této moZnosti, pfipadné o dalSich moznostech, kde a jak Ize ziskat informace o
platnych cenach, transparentné a pribézné informuje. V pfipadé, ze si klient neni jist, zda
informaci obsazené v sazebniku zcela rozumi, ma pravo pozadovat po bance vysvétleni
uvedenych pojmU a konkrétnich polozek.
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244

245

2.4.6

2.5

Pocinaje pfistoupenim k tomuto Standartu udrzuje banka vnitini databazi svych sazebnikd a
na zadost klienta poskytne informaci o tom, jaké ceny za konkrétni sluzby uplatfiovala v tom
kterém minulém obdobi od pfistoupeni k tomuto Standardu, ¢ mu umozni do dfive platného
sazebniku nahlédnout (napf. elektronicky ¢i na pobocce banky).

Banky informuji své klienty o zménach sazebnikil vhodnym a transparentnim zpUsobem a
v dostate¢ném ¢asovém predstihu, nejméné vSak 30 dni pfed datem Gc€innosti takovych zmén,
aby klienti méli mozZnost zvaZzit, zda a jak budou v této Ihité na nové podminky reagovat.
Klient m& pravo na vysvétlujici informaci, jaka bude celkové cena za konkrétni operaci, neni-li
to pro n&j dostatedné zfejmé ze sazebniku banky®

Zachazeni s informacemi o klientovi

251

252

253

254

2.6

Klient ma pravo na informaci o tom, jaké Udaje a informace od néj bude banka pozadovat v
souvislosti s uzavienim smlouvy o otevieni/vedeni U¢tu €i jiné pFislusné smlouvy.

Veskeré informace o bankovnich obchodech a penéznich sluzbach bank, véetné stavi na
Gétech, jsou predmétem bankovniho tajemstvi. Udaje, které byly bance klientem poskytnuty a
které banka o Klientovi spravuje, bance slouZi jen pro ty ucely, pro které ji byly klientem
poskytnuty. S vyjimkou, kdy je banka dle obecné zavaznych pravnich prepisi povinna nebo
opravnéna poskytnout urcité tfeti osobé& Udaje, na které se vztahuje bankovni tajemstvi,
nebudou informace, které o klientovi banka spravuje, poskytnuty zadné tfeti osobé bez
klientova pfedchoziho souhlasu, a to ani v pfipadé, Ze by takovou tfeti osobou byla instituce
pusobici v ramci stejného finanéniho uskupeni jako banka.

Banka chrani davérny charakter informaci, které o klientovi ziskala pfi sjednavani smluvniho
vztahu nebo béhem jeho trvani v souladu s platnou pravni Upravou, a to i poté, co jiz doslo
k ukon&eni smluvniho vztahu s danym klientem.

Banka poskytuje klientovi informace o Udajich, které o ném zpracovava v souvislosti s
poskytnutim produktu &i sluzby, a to v rozsahu a v souladu se vSemi pozadavky zak. €.
101/2000 Sbh., o ochrané osobnich udaju, v platném znéni. Klient ma pravo byt informovéan o
tom, Ze jeho komunikace s bankou bude zaznamenana a uchovavéana.

Pomoc banky v pfipadé mimoradnych situaci

26.1

2.6.2

V pfipadé, Ze se klient stane obéti podvodného jednani, krddeZe ¢&i jiného zneuZiti
v zélezitostech tykajicich se jeho smluvniho vztahu s bankou (zejména dojde-li k odcizeni ¢&i
zneuziti platebni karty), ma pravo na doporuceni a pomoc pfi feSeni dusledkd, které z této
udalosti pro jeho vztah s bankou vyplyvaji.

Uzavira-li banka svoji pobocku, mé klient této pobocky pravo na informaci o této skute¢nosti.
Tuto informaci banka klientovi poskytne v dostate€ném casovém predstihu pfed ukoncenim
¢innosti pobocky tak, aby klient mél moznost zvazit situaci a rozhodnout se, jak bude
reagovat, a aby pfipadné mohl uginit pfislusné kroky.

% CBA doporuéi svym &lenskym bankam, aby na svych webovych strankach vytvorily pomticky (napf.
elektronické kalkulatory), které by klientim umoznily, aby pfi zadavani konkrétnich parametrd
pozadované operace mohli zjistit jeji celkovou cenu

-7-
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2.7

Postup banky v pFipadé prodleni klienta

271

2.7.2

Jesté pred uzavienim pfislusného smluvniho vztahu ma klient pravo na informaci o tom, jak
bude banka postupovat v pfipadé, Ze klient nespini ¢i nebude opakované plnit své zavazky
vuci bance.

Dojde-li k tomu, Ze se klient dostane v(i¢i bance do prodleni, ma pravo pozadat banku o
konzultaci ohledné vzniklé situace a pfichazi-li to v Uvahu, téZ o pfipadné navrhy mozného
feSeni. Banka pfistupuje ke klientovi individudlné a s ohledem na pfedchozi spolupraci,
zkuSenosti a slozitou situaci klienta, mGze v daném pfipadé projevit vétSi miru tolerance a
pochopeni, za podminky zachovani souladu s pfisluSnymi smluvnimi ujednanimi, zakonnymi
normami a pfipadné dalSimi pravné zavaznymi predpisy.
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3.

3.1

3.2

3.3

3.4

3.5

3.6

3.7

3.8

3.9

3.10

3.11

PRAVA BANK VE VZTAHU KE KLIENTUM

Pfi poskytovani sluzeb je banka opravnéna a v souladu s obecné zavaznymi pravnimi
predpisy také povinna klienta nebo osobu jednajici jeho jménem identifikovat a (daje o
provedené identifikaci také uchovavat.

Pokud se klient odmitne identifikovat, je banka opravnéna a v nékterych pfipadech pfimo ze
zakona povinna provedeni pozadované sluzby odmitnout.

Banka ma pravo a povinnost v souladu s obecné zavaznymi pravnimi predpisy pozadovat od
klienta pravdivé a Uplné informace nutné k efektivnimu uspokojovani potfeb klienta, Fadnému
oboustrannému pInéni smluvnich vztah a pInéni povinnosti stanovenych obecné zavaznymi
pravnimi predpisy. Banka méa zejména pravo a v nékterych pfipadech také povinnost
pozadovat od klienta informace a dukazy o plvodu penéznich prostfedkd ukladanych na ¢&i
pfipisovanych ve prospéch Gétu klienta a nékteré dalSi Udaje stanovené napf. zak. ¢. 21/1992
Sh., o bankéach, v platném znéni; zak. ¢. 61/1996 Sh., o nékterych opatfenich proti legalizaci
vynosl z trestné &innosti a 0 zméné a doplnéni souvisejicich zakon(, v platném znéni; &i
Opatfenim CNB &. 1 ze dne 8. z&fi 2003 k vnitinimu fidicimu a kontrolnimu systému banky
pro oblast pfedchazeni legalizace vynosU z trestné ¢innosti.

Banka ma pravo pozadovat od klienta informace a doklady, které slouzi k posouzeni bonity
klienta nebo které prokazuji jeho spolehlivost a dudvéryhodnost, v&etné informaci
poskytovanych uUvérovymi registry. Banka méa zejména pravo po klientovi poZzadovat
odpovidajici zajiSténi zavazkl, které mu na zakladé smluvniho vztahu vuci bance vznikaji
nebo vzniknout mohou.

Banka ma pravo pozadovat od rucitele informace, pfipadné doklady, na zakladé kterych bude
mozné posoudit jeho schopnost dostéat rucitelskému zavazku.

Odmitne-li klient poskytnout bance informace, doklady, dikazy, které je banka v souladu s
obecné zavaznymi pravnimi predpisy povinna ¢&i opravnéna po ném pozadovat, anebo
odmitne-li dat bance svuj souhlas potfebny pro posouzeni vhodnosti pfisluSného produktu pro
klienta, je banka opravnéna odmitnout poskytnuti produktu ¢i sluzby danému klientovi.

Banka ma pravo pozadovat po klientovi, s nimz je banka v Gvérovém ¢i jiném obdobném
smluvnim vztahu, aby ji v€éas a odpovidajicim zplsobem informoval o jakékoli zméné své
finanéni situace, ktera by mohla mit vliv na jeho platebni schopnost, a o okolnostech, které by
mohly ohrozit dodrzeni jeho smluvnich zavazkua vaci bance.

V pfipadé, Ze se klient, s nimZ je banka v Gvérovém ¢i jiném obdobném smluvnim vztahu,
dostane do slozité platebni situace (zejména dostane-li se do prodleni vG¢i tfetim osobam ¢i
do platebni neschopnosti), je povinen o tom banku neprodlené informovat a poskytnout bance
veSkeré potfebné informace k tomu, aby mohla jeho situaci posoudit a pfipadné navrhnout
mozna feSeni.

Banka mé pravo pozadovat, aby veSkeré pokyny a pfikazy klienta, které bance pfedava, byly
jednoznacné, urcité, srozumitelné, Uplné a soucasné aby byly v souladu s pravnimi pfedpisy.
Neni-li tomu tak, je banka opravnéna takovy pokyn ¢&i pfikaz klienta odmitnout a neprovést.

Banka ma pravo zaznamenavat po predchozim upozornéni komunikaci s klientem a tyto
zaznamy uchovavat v souladu s platnymi pravnimi predpisy.

K zajisténi bezpecénosti klientll i zaméstnancu bank, bankovnich prostor a penézni hotovosti je
banka opravnéna pfijimat vhodna opatfeni vedouci ke snizovani bezpecnostnich rizik (napf.
vymezeni bezpecnostnich zén, monitoring kamerovymi systémy atp.)
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4,

4.1

RESENI SPORU MEZI BANKOU A KLIENTEM

Stiznosti/reklamace souvisejici se smluvnim vztahem mezi bankou a klientem

41.1

41.2

4.1.3

41.4

4.1.5

4.1.6

4.2

Klient ma pravo na srozumitelnou informaci o tom, jak ma postupovat, neni-li spokojen
se sluZzbou, ktera mu byla bankou poskytnuta &i je mu poskytovana, a o tom, jak ma podat
stiznost/reklamaci.

Klient ma pravo na informaci o tom, jak bude v pfipadé stiznosti/reklamace banka postupovat,
jak bude s jeho stiznosti/reklamaci naloZeno a ktery Utvar banky, pfipadné ktery zaméstnanec
pFisluSného utvaru banky, se jejim vyfizenim bude zabyvat.

Klient m& pravo na informaci o Ih(té, v niz bude jeho stiznost, resp. reklamace vyfizena. Tato
IhGita musi byt pfiméFfena povaze stiznosti/reklamace a moznostem banky.

Klient ma také pravo na srozumitelnou informaci o tom, jaké jsou dalSi moznosti jeho postupu
v pfipadé, Ze nebude spokojen s vyfizenim své stiznosti/reklamace.

Klient ma pravo byt informovan zejména o tom, Ze pokud nebude spokojen s vyfizenim
stiznosti/reklamace samotnou bankou, je v nékterych pfipadech tykajicich se platebniho styku
a elektronickych platebnich prostfedkt k feSeni pfipadnych sport mezi klientem a bankou,
pfipadné mezi klientem a vydavatelem elektronickych platebnich prostfedkd, pfislusny téz
financni arbitr.

Banky, které se prihlasily k dodrzovani Standardu CBA &. 18/2005 - Zasady poskytovani
prfedsmluvnich informaci souvisejicich s Uvéry na bydleni a ke Kodexu o poskytovani
predsmluvnich informaci souvisejicich s Uvéry na bydleni, informuji klienty o tom, kde a jak
mohou uplatnit své stiznosti souvisejici s dodrzovanim vySe uvedeného standardu a Kodexu.

Podnéty klientt k proSetfeni dodrZzovani tohoto Standardu

421

4.2.2

4.2.3

4.2.4

Pokud ma& klient pochybnosti o tom, zda chovani banky je v souladu s ustanovenimi
Standardu, ¢i se domniv4, Ze banka nékteré ustanoveni Standardu nedodrZuje, mize podat
bance podnét k vnitfnimu proSetfeni souladu chovani banky se Standardem. Banka klienta
informuje o tom, jaky je postup pro podani takového podnétu.

Poda-li klient takovy podnét, banka se jim bude v souladu se svymi vnitfnimi pfedpisy nalezité
zabyvat. Klient ma v této souvislosti pravo na informaci o tom, ktery dtvar, pfipadné ktery
zaméstnanec pfislusného Utvaru, se bude jeho podnétem zabyvat a v jaké Ih(té mu bude
odpovézeno.

Pokud bude mit klient i po vyfizeni klientova podnétu pFislusnou bankou pochybnosti o

souladu chovéani banky s ustanovenimi Standardu, miZe o tom ucinit oznameni kancel&fi
Ceské bankovni asociace.

Adresa pro zasilani podnétl klientd ve véci pochybnosti o souladu chovani banky
s ustanovenimi Standardu:

- cbha@czech-ba.cz

- Ceska bankovni asociace
Vodickova 30
110 00 Praha 1
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5. FORMALNI NALEZITOSTI PRIHLASENI SE KE STANDARDU A JEHO
IMPLEMENTACE

Pro vnitfni potfeby a za Géelem zpétné vazby bude CBA pribé&zné& monitorovat vili ¢eského
bankovniho sektoru k dodrzovani Standardu.

CBA proto 7ada ¢&lenské banky, které se rozhodly prihlasit se k dodrZovani Standardu, abvv ke dni
takového svého rozhodnuti laskavé udinily nasledujici prohlaSeni a zaslaly je do kancelare CBA na
adresu:

Ceska bankovni asociace, sekretariat, Vodickova 30, 110 00 Praha 1.

"Na zakladé rozhodnuti pfedstavenstva/managementu/vedeni banky ze dne se

/obchodni firma banky/ rozhodla pfihlasit k dodrzovani Standardu CBA &. 19/2005
- Kodex chovani mezi bankami a klienty - (dale jen "Standard") a zavazuje se implementovat
ustanoveni Standardu do svych vnitfnich pfedpist.

Vzhledem k dobé, kterd je nutna pro vnitini implementaci a pfipravu na praktickou aplikaci
nékterych ustanoveni Standardu, zaéne byt Standard v ramci /obchodni firma
banky/ uplathovan nejpozdéji k

Kontaktnim mistem, na které se budou moci klienti obratit v pfipadé, ze dojde k
nesrovnalostem €i problémdam ohledné dodrzovani Standardu, je /ndzev, adresa,
telefonické, faxové a e-mailové spojeni ¢ pfAimo jména konkrétnich zaméstnancd banky
zarazenych do jejiho reklamaéniho ¢€i jiného pFislusného Gtvaru/oddéleni/

___lobchodni firma banky/ bude kancelar CBA pisemné a bez zbyteéného odkladu

informovat o jakékoli zméné v osobé €i oddéleni, které je kontaktnim mistem pro Géely feSeni
nesrovnalosti a problému s dodrZzovanim Standardu.

\Y , dne

/obchodni firma banky a podpis(y) €lena(d) statutarniho organu opravnéného(ych) jednat
jménem banky dle vypisu z obchodniho rejstfiku/"

Pravidla obsazena ve Standardu tvofi minimalni stupen ochrany a Upravy vzajemnych vztah(l mezi
bankou a klientem - spotfebitelem. Pfistoupenim ke Standardu se banka zavazuje zakotvit ve svych
internich predpisech alespon tento zakladni stuper Upravy vzajemnych vztahu, pficemz je ponechano
na vuli kazdé jednotlivé banky, aby pfi svém jednani s klienty uplatfiovala vySSi Urovern ochrany,
vzajemné vstficnosti a spoluprace.
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SEZNAM PRILOH

Seznam bank, které pristoupily ke Standardu - bude postupné aktualizovan
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