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PREAMBULE

Banky sdruzené v Ceské bankovni asociaci povazuji pééi 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 udrzovat Vi¢i svym
klientim vysoky standard, na ktery se mohou kdykoli spolehnout. Jasné dana pravidla pro navazani
vztahl mezi klientem a bankou, pro jejich udrZzovani i pfipadné ukonceni, mohou slouzit jako
konstrukce, na niz Ize postavit pevné, jisté a oboustranné prospésné zaklady.

Banky jsou si vSak dobfe védomy rozmanitosti spektra svych klientl a rozdilnosti v povaze vztah( k
jednotlivymi typiim klientd. Uvédomuiji si, Ze tato vSeobecné uznavana fakta nabyvaji na vyznamu
zejména v pfipadech, kdy se vzajemny vztah mezi bankou a klientem nezda byt Uplné vyrovnany, v
pfipadech, kdy moZnosti a znalosti jedné strany objektivné pfesahuji mozZnosti té druhé, tedy zejména
v jejich vztazich s individualni klientelou.

Bez ohledu na schopnosti kazdého jednotlivého klienta a okolnosti konkrétniho obchodniho pfipadu je
nutné vychazet z toho, Zze 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 predpisy, nybrz o téchto pravidlech klienty véas
informovat a davat jim konkrétni napli a smysl. Za timto Gc¢elem jsou ¢lenské banky, kromé jiného,
pfipraveny odborné podporovat vzdélavani verejnosti v oblasti bankovniho sektoru.

Za UCelem dosaZeni jednotného pfistupu Clenskych bank ke specifickému postaveni individuélni
klientely a nastaveni uréitého 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 viéi svym klientdm uplatfiovat standard
jesté vyssi. CBA je presvédéena o tom, Ze Standard mdZe vyznamnym zpdsobem pfispét k tomu, Ze
si klienti budou svych prav ve vztahu k bankam nejen védomi, ale budou je také néalezité vyuzivat.

CBA timto zé&roven vyzyva vsechny své élenské banky k dodrzovani Standardu (forméaini
nalezitosti prihlaSeni se ke Standardu jsou popsany nize v ¢asti 5. Standardu) a jeho zapracovani do
svych vnitinich predpist. Zaroven CBA bankam doporuéuje, aby o tomto svém kroku néleZité
informovaly své klienty a Sirokou vefejnost.

CBA bude priib&zné monitorovat uplatiovani Standardu. CBA je ptipravena Standard v pFipadé
potfeby a na zakladé vyhodnoceni jeho ucinnosti aktualizovat. Prvni hodnoceni GEinnosti Standardu a
jeho uplatiovani probéhne ke konci roku 2006 a poté jej bude CBA provadét nejméné jednou za dva
roky.
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1. UvoD
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1.2

1.3
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1.6

16.1

1.6.2

1.6.3

Pro potfeby Standardu je pojem klient pouzivan k oznaéeni zdkaznika banky, ktery je
fyzickou osobou, jez do vztahu s bankou nevstupuje za U€elem & v souvislosti s
uskuteénovanim podnikatelskych aktivit.

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

Vzajemné vztahy bank a jejich klientd a jejich prava a povinnosti jsou upraveny v Ceské
legislativé, pfedevsSim v zak. ¢. 513/1990 Sb., obchodnim zakoniku, v platném znéni; zak. ¢.
40/1964 Sb., obcanském zakoniku, v platném znéni; zak. €. 21/1992 Sh., o bankéach, v
platném znéni; zak. €. 124/2002 Sb., o platebnim styku, v platném znéni; zak. €. 61/1996 Sb.,
zakoné o nékterych opatfenich proti legalizaci vynostl z trestné ¢innosti a 0 zméné a doplnéni
souvisejicich zakon(, 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
pfedpisech.

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

Kromé pravné zavaznych norem, se vSak banky dobrovolné pfihlaSuji i k dalSim
pravidlim, ktera jsou pfijimana ve formé kodexud, doporuéeni €i minimalnich standarda
a kterd obecné slouzi k zakotveni uréitych etickych zasad, k zajiSténi vétsi
transparentnosti a prehlednosti a k celkové lepsi drovni poskytovanych sluzeb v
bankovnim sektoru.

Banka, kter4 se prihlasi ke Standardu, se zavazuje k nésledujicimu:

Banka bude odpovidajicim zplisobem informovat klienta éi potencialniho klienta o tom,
Ze se prihlasila k dodrzovani Standardu a o tom, kde je mozné se seznamit s jeho
obsahem.

Je-li banka poskytovatelem uvért na bydleni, bude klienta €i potencialniho klienta
odpovidajicim zpasobem informovat také o tom, zda se pfihlasila k dodrzovani
Standardu CBA &. 18/2005 - Zasady poskytovani pfedsmluvnich informaci souvisejicich
s uvéry na bydleni a ke Kodexu o poskytovani pfedsmluvnich informaci souvisejicich s
avéry na bydleni, a o tom, kde je mozné seznamit se s obsahem téchto dokument.

Banka bude ve svych informaénich, propagaénich 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 propagaéni a reklamni éinnosti bude
zejména dodrzovat ustanoveni zak. €. 40/1995 Sh., 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

211

2.1.2

2.13

2.14

2.15

2.2

Klient m& pravo pozadovat od své banky nebo od banky, u niZ si chce zfidit ucet &i s niz chce
vstoupit v jiny smluvni vztah, pfiméfené informace a vysvétleni tykajici se tohoto existujiciho Ci
uvazovaného smluvniho vztahu a zakladni charakteristiky nabizenych produktu.

Klient maze 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 produktd. 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 souc¢asti vSeobecnych obchodnich podminek ¢&i jinych obchodnich
podminek, které banka u svych konkrétnich produktl a sluZzeb uplatfiuje, nebo mohou byt
klientovi poskytnuty samostatné.

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

Banka informuje klienta jeSté pred uzavienim smlouvy, Ze v souladu s platnymi pravnimi

predpisy ma klient pravo odmitnout zasilani reklamy a ze tak mlZe ucinit pfi podpisu dané
smlouvy &i kdykoli b&hem trvani smluvniho vztahu s bankou.

Obchodni podminky

221

22.2

2.3

Klient ma pravo ziskat vSeobecné obchodni podminky banky, ¢i jiné obchodni podminky, které
banka u svych jednotlivych sluzeb a produktd uplatiiuje, nebo do nich nahlédnout na
internetovych strankadch banky. Klient mlze po bance pozadovat bliz§i vysvétleni
v8eobecnych obchodnich podminek banky ¢i jinych obchodnich podminek, které banka u
svych jednotlivych sluzeb a produktl uplatriuje.

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

Informace o vedeni Uétu a provadénych sluzbach

23.1

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 & poZzadavky na provedeni
jinych transakci apod. Klient ma pravo na to, aby mu banka tyto informace poskytla jesté pred
uzavfenim smlouvy o otevieni/vedeni Uctu &i jiné pfisluSné smlouvy.
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2.3.2

233

234

2.4

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

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

Jesté pred uzavienim smlouvy o otevieni/vedeni G¢tu &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, Zze smlouva bude ukonéena ze strany klienta.

Ceny a oznamovani jejich zmén

24.1

242

243

24.4

245

2.5

Klient m& pravo na informaci o cené produktu nebo sluzby, jeZ 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 dodate¢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 ¢i vynatek ze
sazebniku, ktery obsahuje aktualné platné ceny sluZeb, které jsou pro dany smluvni vztah
relevantni.

Klient ma pradvo ziskat platny sazebnik z&kladnich sluZzeb, které banka poskytuje, d&i
nahlédnout do platného sazebniku banky uvefejfiovaného na internetovych strdnkach banky.
Banka o této moznosti, pfipadné o dalSich moznostech, kde a jak lze ziskat informace o
platnych cenach, transparentné a prabézné 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.

Banka udrzuje vnitfni databazi svych sazebnikd a na zadost klienta poskytne informaci o tom,
jaké ceny za konkrétni sluzby uplatfiovala v tom kterém minulém obdobi, & mu umozni do
dfive platného sazebniku nahlédnout (napf. elektronicky ¢i na pobocce banky).

Banky informuji své klienty o zménach sazebnikll vhodnym a transparentnim zplsobem a

v dostate¢ném &asovém predstihu, nejméné vSak 30 dni pfed datem ac€innosti takovych zmén,
aby klienti méli moznost zvazit, zda a jak budou v této Ihdté na nové podminky reagovat.

Zachazeni s informacemi o klientovi

251

252

Klient ma pravo na informaci o tom, jaké Udaje a informace od néj bude banka poZadovat v
souvislosti s uzavifenim smlouvy o otevieni/vedeni U¢tu Ci jiné pfislusné smlouvy.

VesSkeré informace o bankovnich obchodech a penéznich sluzbach bank, véetné stav( na
Gctech, jsou pfedmétem bankovniho tajemstvi. Udaje, které byly bance klientem poskytnuty a
které banka o klientovi spravuje, bance slouzi jen pro ty Gcely, pro které ji byly klientem
poskytnuty. S vyjimkou, kdy je banka dle obecné zavaznych pravnich pfepist povinna nebo
opravnéna poskytnout urcité tfeti osobé Udaje, na které se vztahuje bankovni tajemstvi,
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254

2.6

nebudou informace, které o klientovi banka spravuje, poskytnuty zadné tfeti osobé bez
klientova predchoziho souhlasu, a to ani v pfipadé, Ze by takovou tfeti osobou byla instituce
pusobici v rdmci stejného finanéniho uskupeni jako banka.

Banka chrani divérny charakter informaci, které o klientovi ziskala pfi sjednavani smluvniho
vztahu nebo béhem jeho trvani v souladu s platnou pravni Gpravou, 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 Sb., o ochrané osobnich Gdajd, v platném znéni. Klient mé pravo byt informovéan o
tom, Ze jeho komunikace s bankou bude zaznamenana a uchovavana.

Pomoc banky v pfipadé mimoradnych situaci

26.1

2.6.2

2.7

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

Uzavira-li banka svoji pobocku, ma klient této poboc¢ky pravo na informaci o této skutecnosti.
Tuto informaci banka klientovi poskytne v dostate€ném ¢asovém predstihu pfed ukonéenim
¢innosti poboc¢ky tak, aby klient mél moznost zvazit situaci a rozhodnout se, jak bude
reagovat, a aby pfipadné mohl ucinit pfisluSné kroky.

Postup banky v pfipadé prodleni klienta

27.1

2.7.2

Jesté pred uzavienim pfislusného smluvniho vztahu ma Klient pravo na informaci o tom, jak
bude banka postupovat v pfipadé, Ze klient nesplni & nebude opakované pinit své zavazky
vuci bance.

Dojde-li k tomu, Ze se klient dostane vici bance do prodleni, ma pravo pozadat banku o
konzultaci ohledné vzniklé situace a pfichazi-li to v Gvahu, téz o pfipadné navrhy mozného
feSeni. Banka pfistupuje ke klientovi individualné a s ohledem na pfedchozi spolupraci,
zkuSenosti a slozitou situaci klienta, mize 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 Udaje 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 m& pravo a povinnost v souladu s obecné zavaznymi pravnimi pfedpisy poZadovat od
klienta pravdivé a UpIné informace nutné k efektivnimu uspokojovani potfeb klienta, Ffadnému
oboustrannému pInéni smluvnich vztah(l a plnéni povinnosti stanovenych obecné zavaznymi
pravnimi pfedpisy. Banka ma zejména pravo a v nékterych pfipadech také povinnost
pozadovat od klienta informace a dikazy o puvodu penéznich prostfedkd ukladanych na i
pfipisovanych ve prospéch Gctu klienta a nékteré dalSi Udaje stanovené napf. zak. ¢. 21/1992
Sh., o bankach, v platném znéni; zak. &. 61/1996 Sbh., o nékterych opatfenich proti legalizaci
vynosl z trestné ¢innosti a o zméné a doplnéni souvisejicich zakon(l, v platném znéni; ¢i
Opatfenim CNB ¢&. 1 ze dne 8. zafi 2003 k vnitinimu Fidicimu a kontrolnimu systému banky
pro oblast pfedchazeni legalizace vynost z trestné ¢innosti.

Banka ma pravo poZadovat od klienta informace a doklady, které slouZi k posouzeni bonity
klienta nebo které prokazuji jeho spolehlivost a davéryhodnost, véetné informaci
poskytovanych Uvérovymi registry. Banka ma zejména pravo po Kklientovi pozadovat
odpovidajici zajiSténi zavazkl, které mu na zakladé smluvniho vztahu vi&i bance vznikaji
nebo vzniknout mohou.

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

Odmitne-li klient poskytnout bance informace, doklady, dikazy, které je banka v souladu s
obecné zavaznymi pravnimi prfedpisy povinna &i opravnéna po ném poZadovat, anebo
odmitne-li dat bance sv(j 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€as 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 zavazka vaéi bance.

V pripadé, 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 vigi tfetim osobam di
do platebni neschopnosti), je povinen o tom banku neprodlené informovat a poskytnout bance
veskeré potiebné informace k tomu, aby mohla jeho situaci posoudit a pfipadné navrhnout
moZnd feSeni.

Banka ma pravo pozadovat, aby veSkeré pokyny a pfikazy klienta, které bance predava, byly
jednoznacéné, 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 komunikaci s klientem a tyto zdznamy uchovavat v souladu s
platnymi pravnimi predpisy.

K zajisténi bezpecnosti klientd i zaméstnancl bank, bankovnich prostor a penézni hotovosti je
banka opradvnéna pfijimat vhodna opatfeni vedouci ke sniZzovani bezpecénostnich rizik (napf.
vymezeni bezpe€nostnich z6n, 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

4.1.4

4.1.5

4.1.6

4.2

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

Klient mé& 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 ma pravo na informaci o Ihaté, v niz bude jeho stiznost, resp. reklamace vyfizena. Tato
IhGita musi byt pfiméfena povaze stiznosti/reklamace a moznostem banky.

Klient m4 také pravo na srozumitelnou informaci o tom, jaké jsou dalSi moZnosti jeho postupu
v pfipadé, Ze nebude spokojen s vyfizenim své stiZznosti/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 prostfedk( k feSeni pfipadnych sporl mezi klientem a bankou,
pfipadné mezi klientem a vydavatelem elektronickych platebnich prostredkd, pfislusny téz
financni arbitr.

Banky, které se piihlasily k dodrzovani Standardu CBA &. 18/2005 - Zasady poskytovani
prfedsmluvnich informaci souvisejicich s Gvéry na bydleni a ke Kodexu o poskytovani
predsmluvnich informaci souvisejicich s avéry 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 dodrzovani tohoto Standardu

42.1

422

4.2.3

Pokud ma klient pochybnosti o tom, zda chovani banky je v souladu s ustanovenimi
Standardu, ¢i se domniva, Ze banka nékteré ustanoveni Standardu nedodrzuje, muze podat
bance podnét k vnitfrnimu 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 nélezité
zabyvat. Klient ma v této souvislosti pravo na informaci o tom, ktery Gtvar, 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 chovani banky s ustanovenimi Standardu, muze o tom ucinit oznameni kancelafi
Ceské bankovni asociace.
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5. FORMALNI NALEZITOSTI PRIHLASENIi SE KE STANDARDU A JEHO
IMPLEMENTACE

Pro vnitfni potfeby a za U8elem zpétné vazby bude CBA prab&zné& monitorovat vali Seského
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 ucinily nasledujici prohlaSeni a zaslaly je do kancelare CBA na
adresu:

Ceska bankovni asociace, sekretariat, Vodi¢kova 30, 110 00 Praha 1.

"Na z&kladé rozhodnuti pfedstavenstva/managementu/vedeni banky ze dne se

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

Vzhledem k dobé, ktera je nutna pro vnitini implementaci a pfFipravu na praktickou aplikaci
nékterych ustanoveni Standardu, zaéne byt Standard v ramci /lobchodni firma
banky/ uplatnovan nejpozdéji k

Kontaktnim mistem, na které se budou moci klienti obrétit v pfipadé, Ze dojde k
nesrovnalostem €i problémdm ohledné dodrzovani Standardu, je /ndzev, adresa,
telefonické, faxové a e-mailové spojeni ¢ pFfAimo jména konkrétnich zaméstnancd banky
zarazenych do jejiho reklamacéniho ¢i jiného pFfislusného atvaru/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 U€ely reSeni
nesrovnalosti a problémi s dodrZzovanim Standardu.

\Y , dne

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

Pravidla obsaZzena ve Standardu tvofi minimalni stupen ochrany a Upravy vzadjemnych vztahl mezi
bankou a klientem - spotfebitelem. Pfistoupenim ke Standardu se banka zavazuje zakotvit ve svych
internich predpisech alespon tento zakladni stupen Upravy vzajemnych vztah(, pfiéemz je ponechano
na vali kazdé jednotlivé banky, aby pfi svém jednani s klienty uplatfiovala vy3Si Groven ochrany,
vzajemné vstficnosti a spoluprace.
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SEZNAM PRILOH

Seznam bank, které pfistoupily ke Standardu - bude postupné aktualizovan

Kodex pro distribuci.doc -11-



