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1 Uvod

1.1 Co je Kodex bankovnich sluzeb CS

V tomto dokumentu (kodexu) vyhlaSujeme vlastni standardy bankovnich sluzeb pro nase
klienty-ob&any (fyzické osoby—nepodnikatele). NasSim zamérem je umoznit Vam, nasim
klientim, abyste:

+ predem v&dsli, jaké obsluhy by se Vam v Ceské spofitelné mélo dostat,
e jesté lépe rozuméli zakladnim bankovnim sluzbam,

« mohli nase sluzby a produkty bezpecné pouzivat ke své piné spokojenosti.
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Zaroven se hlasime k dodrZovani vSech bodl Kodexu chovani mezi bankami a klienty,
ktery vydala Ceska bankovni asociace (standard CBA €. 19/2005). V naSem vlastnim
kodexu se pak my, Ceska spofitelna, zavazujeme zajiStovat pro Vas, naSe klienty jesté

v

v

NaSi zaméstnanci jsou Skoleni tak, aby pfi kontaktu s Vami naplfiovali pravidla, ke kterym
se zde zavazujeme.

Kopie tohoto dokumentu jsou pro Vas dostupné v naSich pobockach nebo internetovych
strankach (www.csas.cz).

1.2 Co tento dokument obsahuje

Tento dokument se zabyva vyuZzivanim zakladnich bankovnich sluzeb a produktd,
zejména:

» zakladnich typt béznych uétu
» vkladovych ucta

e platebniho styku

» platebnich karet

e Ovérl (vCetné kreditnich karet)

Nezabyvéa se specialnéjSimi produkty, jako jsou hypotéky, cenné papiry, pojisténi, penzijni
pfipojisténi, stavebni spofeni apod., které jsou jiz upravovany jinymi mezibankovnimi
standardy ¢i jinymi pfedpisy. Tyto informace Vam vS8ak na pozadani zprostfedkuji nasi
zaméstnanci v naSich pobockéch.

Kodex se nezabyva ani sluzbami pro pravnické osoby (napf. podnikatelské subjekty,
neziskové organizace, vefejny sektor), protozZe tito klienti maji odliSné potfeby nez ob¢ané.

Tento dokument vznika v diskusi s Vami, nasimi klienty a na zakladé pfipominek a
podnét spotiebitelskych organizaci: Sdruzeni €eskych spot febitel i (SCS) a Sdruzeni
obrany spot febitel i CR (SOS).

S tim, jak se méni VaSe pozadavky, vyviji se i tento dokument a vznikaji jeho nové verze.
Tato verze kodexu plati od 1. Eervence 2010 aZ do nahrazeni aktualnéjsi verzi. Na dalSim
zkvalitfiovani sluzeb pro klienty se Ceska spofitelna zavazuje pravidelné& spolupracovat se
spotiebitelskymi organizacemi, Ceskou bankovni asociaci, Ministerstvem financi CR,
dozorovymi organy a zastupci Parlamentu CR.

2 Zakladni pravidla vztah G k naSim klient a4m

« Cestnost a profesionalita:  Zaruéujeme Vam, Ze se ve vSech situacich k Vam
budeme chovat Cestné a s odbornou péci a budeme dodrzovat vSechny standardy
uvedené v tomto dokumentu.

* Srozumitelna komunikace: ZaruCujeme Vam, Ze veSkeré informace o naSich
sluzbach, v€etné jejich propagace, budou srozumitelné a jednozna¢né. O naSich
sluzbach se Vam vzdy dostane vSech potfebnych informaci. Zaméstnanci
pobockach Vam pomohou zorientovat se ve vSech finan&nich pojmech, propodtech
a ukazatelich, s nimiz se v souvislosti se sluzbami naSi banky setkate.

« Informace p fedem: Jestlize si vyberete na3S produkt nebo sluzbu, dame Vam
jednoznacné a srozumitelné informace o jejich hlavnich vlastnostech, o tom, jak a
za jakych podminek funguiji, jaké poplatky a pfipadné urokové sazby se k nim
vztahuji, a to pfed podpisem jakékoli smlouvy.
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« VaSe zajmy na prvnim mist €&: Poradime Vam, zda Vami vybrany bézny bankovni
Ucet nebo sluzba odpovidaji nejlépe VasSim zajmim a moznostem. V pripadé, Ze
by Vam mohlo vyhovovat vice typu bankovnich sluzeb, provedeme pro Vas
porovnani jejich vlastnosti a doporu€ime Vam tu sluzbu, ktera je nejvyhodné&jsi pro
Vs, nikoli pro banku. Pofizeni sluzeb, o které mate z4jem, nebudeme nikdy
podmifiovat nakupem dalSich sluzeb nebo produktu, které s pavodni sluzbou pfimo
nesouviseji.

» PozZadavky na identifikaci: Sdélime Vam, jaké udaje a doklady od Vas budeme
potfebovat, abychom v souladu se zakonnou povinnosti ovéfili Vasi totoZnost.

e Nejlepsi p Fistup k sluzbam: V pfipadé, Ze poskytované produkty nebo sluzby
muZete ovladat nejen pfi osobnim kontaktu s bankou, ale napf. i prostfednictvim
telefonu ¢i internetu, upozornime Vas na to a poradime Vam, kde se o jejich
vyuzivani mulzete dozvédét vice. Poradime Vam, jak pfistupovat k naSim
produktim a sluzbam zpisobem pro Vas cenové nejvyhodnéjSim.

» Sdileni aéth: Uzivate-li bankovni produkt nebo sluzbu spolu s dalSim klientem
(kupf. manzelé), poskytneme Vam dodate¢nou informaci o VaSich pravech a
povinnostech v takovém pfipadé.

* Informovani o zm énach: Pomuzeme Vam orientovat se v nasich sluzbach tak, ze
Vam umoznime ziskavat vypisy o stavu VaSich G¢tl u nas a budeme Vas vcas
informovat o zménach Urokovych sazeb, poplatki anebo jinych dulezitych
podminek. V pfipadé zmén podminek tzv. rAmcové smlouvy o platebnich sluzbach
Vas budeme o téchto zménach informovat nejméné 2 mésice pred datem jejich
ucinnosti, abyste mél/a moznost zvazit, zda a jak budete v této |haté na nové
podminky reagovat.

e Pozitivni FeSeni problém G: Vyskytne-li se jakykoli problém, budeme jej vzdy FeSit
rychle a s pozitivnim pfistupem k Vam.
* Ochrana osobnich udaj G: VSechny VaSe osobni informace, které jste nam

poskytli, povazujeme za divérné a jako s takovymi s nimi budeme zachazet. Nase
obchodni systémy spravujeme a rozvijime tak, aby byly bezpe¢né a spolehlive.

V dal8i ¢asti kodexu jsou vy3Se uvedené zasady rozvinuty podrobnéiji.

3 Ochrana VasSich osobnich tdaj

S Vasimi osobnimi udaji budeme nakladat vyhradné v mezich stanovenych pravnimi
predpisy (zejm. zakon o ochrané osobnich (dajl) a u¢inime maximalni opatfeni k jejich
ochrané.

Na zékladé VaSeho pozadavku Vam v naSich pobockach bez odkladu poskytneme
informaci o zpracovéani Vasich konkrétnich osobnich Gdaju.

Upozornime Vas na pripady, kdy muzeme zaznamenavat VaSi telefonni konverzaci
S nami.

4 Obchodni podminky

Rozhodnete-li se vyuZivat néktery nas produkt &i sluzbu, sdélime Vam k nim pfedem
v3echny pfislusné obchodni podminky.

Obchodni podminky jsou formulovany tak, aby byly oboustranné vyvazené a VaSe prava a
povinnosti byly definovany jasné, srozumitelné a v souladu s pravnimi pfedpisy (zejména
ob&anskym zakonikem a obchodnim zdkonikem).

Stanete-li se naSim klientem, seznamime Vas stim, jakym zpusobem Vas budeme
v budoucnu informovat o zménach obchodnich podminek.
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O zménéach obchodnich podminek Vas budeme informovat v dostateCném c¢asovém
pfedstihu. V pfipadé zmén obchodnich podminek, které jsou soucéasti tzv. rdmcové
smlouvy o platebnich sluzbach, Vas budeme o téchto zménéch informovat nejméné 2
meésice pfed datem jejich U¢innosti, abyste mél/a moznost zvazit, zda a jak budete v této
lhaté na nové podminky reagovat .

Aktualni znéni obchodnich podminek mazete kdykoli ziskat:
» v naSich obchodnich mistech

* na nasich internetovych strankach (www.csas.cz).

5 Urokové sazby na vkladech

Pfed uzavienim smlouvy o konkrétnim produktu Vas budeme informovat o aktualni
arokoveé sazbé, ktera se k danému produktu vaze.

O naSich aktualnich arokovych sazbach se muzete dozvédét:
* v nasich pobockéach
* na naSich webovych strdnk&ch (www.csas.cz)
« na nasi bezplatné telefonni klientské lince (800 207 207)

kdykoli pfed uzavienim smluvniho vztahu i v pribéhu trvani. O zménach Grokovych sazeb
Vas budeme vzdy v€as informovat ve vSech naSich pobo¢kadch a na internetovych
strankach (www.csas.cz).

6 Poplatky

Pfed uzavienim smlouvy o konkrétnim produktu nebo sluzbé Vas budeme informovat o
poplatcich, které se na Vas budou vztahovat pfi béZném pouZzivani takového produktu
nebo sluzby.

O naSich aktualnich poplatcich se mazete kdykoli dozvédét:
* v nasich pobockach
¢ na nasich internetovych strankach (www.csas.cz)
« na nasi bezplatné telefonni klientské lince (800 207 207).

Pristoupime-li ke zméné poplatkli, zvefejnime informaci o tomto zaméru na webovych
strankéch a ve vypisech z u¢tu miniméalné 60 dnl pfed ucginnosti takové zmeény. V pfipadé
zmén poplatkl za platebni sluzby Vas budeme o zménach informovat adresné, a to
nejméné 2 mésice pfed datem jejich G€innosti, abyste mél/a moznost zvazit, zda a jak
budete v této Ihaté na nové podminky reagovat.

PIné znéni naSich aktualnich i historickych sazebnikd (od roku 2005) si rovnéz muZzete
stdhnout z naSich internetovych stranek.

NaSi zaméstnanci na pobockach Vam kdykoli vysvétli konkrétni dopady zmén poplatk( na
Vas.

Rozhodnete-li se vd usledku zm ény poplatk G ukon it vyuzivani p FisluSného
produktu nebo sluzby, provedeme jejich zruSeni pro Vas zdarma.

Poskytneme Vam cenové srovnani pfi vyuzivani pfislusného produktu na pobocce a
prostfednictvim sluZzeb pfimého bankovnictvi (tj. telefonem ¢i internetem), platebni karty
apod., pokud o to projevite zajem.
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V pobocce Vam kdykoli vysvétlime, jakéd bude celkova cena za konkrétni operaci, neni-li to
pro Vas ze sazebniku zfejmé.

Pokud mate k produktu sjednany vypisy, uvedeme na nich vzdy vSechny zauctované
poplatky.

Cena bali¢k a kombinovanych produktu je zdsadné koncipovana tak, aby pro Vas byla pfi
pouzivani takového produktu vzdy vyhodné&jSi nez nakup jeho jednotlivych produktd nebo
sluzeb oddélené.

7 Vedeni VaSeho U ¢tu

7.1 Vypisy

Formou vypisu Vam budeme pravidelné poskytovat pfehled o obratech na Vasem uctu.
Vypisy Vam pomohou pfi spravé Vasich financi a pfi kontrole kazdého pohybu na Vasem
actu. Informace o platebnich transakcich provedenych na VaSem uétu za predchozi
kalendafni mésic muZzete ziskat i na poboc¢ce, kde Vam bude na vyZadani zdarma pfedan
jejich pfehled.

V poboc¢kach Vam kdykoli vysvétlime vyznam konkrétnich poloZek ucétovanych na Vasem
Vypisu.

Mate moznost zvolit si z nasi nabidky zasilani vypisu takovou frekvenci, ktera Vam nejlépe
vyhovuje.

7.2 Lhaty pro platby

Pokud budete mit zajem, kdykoli Vam sdélime, jakeé jsou lhuty platebniho styku pro platby
mezi Ucty vedenymi v ramci nasi banky a jaké jsou lhaty pro platby mezi Géty vedenymi
v ramci tuzemskych bank. Dale Vas budeme informovat, jak jsou tyto lhdty ovlivnény
zadavanim Vasich instrukci pres internet nebo telefon.

Sdélime Vam, kdy po odeslani platby na Va$ Gcet muizete v pobockach nebo
prostfednictvim bankomatu vybirat hotovost a odkdy Vam zac¢iname pfipisovat aroky.

Lhaty platebniho styku jsou béZné k dispozici ke staZzeni na internetovych strankach nasi
banky a k nahlédnuti v Informaéni knize na pobockach.

7.3 Opakované platby

Vysvétlime Vam, jak funguji trvalé pfikazy, souhlasy s inkasem nebo jiné podobné typy
opakovanych plateb, v éem Vam mohou byt uzite¢né a jak je muzete zménit nebo zrusit,
kdyZ uzZ je dale nepotiebujete.

Budeme Vas informovat o tom, jaké si mlzZete nastavit limity pro provadéni jednotlivych
souhlast s inkasem tak, abyste byli na svém Gctu chranéni proti vysokym platbam, pro
pfipad, Ze jste k nim nedali souhlas.

7.4 Cizom énoveé sluzby

Jestlize nakupujete nebo prodavate cizi ménu, poskytneme Vam informace o sménném
kurzu a vSech pripadnych poplatcich.

Jestlize budete potfebovat provést uhradu do zahrani¢i nebo do tuzemské banky v cizi
meéng, vysvétlime:

e moznosti, jak Ize Uhradu u nas provést

e kdy budou penize, které posilate, k dispozici v bance pfijemce, pokud se jedna o
platby regulované Zakonem o platebnim styku
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e jaky sménny kurz pouZzijeme pro pfipadné ménové konverze
» jaké druhy poplatkd budete za Uhradu platit
e ktera z nami nabizenych sluzeb je pro Vas cenové nejvyhodnégjsi.

Jestlize budou na V&S ucet poukazany penize ze zahrani€i nebo z tuzemské banky v cizi
méné, poskytneme Vam informace o plvodni ¢astce, kterou jsme obdrzeli i o poplatcich,
které jste za tuto transakci zaplatili.

8 Zmeéna Vaseho U ¢tu

Jestlize nejste spokojeni s b&Znym ucétem, ktery jste si u nas zfidili, umoznime Vam zrusit
Ucet na zakladé dohody k sjednanému datu i bez dodrZzeni vypovédni Ihity. V takovém
pfipadé Vam nebudeme G&tovat Zadné poplatky za zruSeni G¢tu a nabidneme Vam néjaky
jiny z naSich produktd anebo Vam vyplatime zpét VaSe penize v€etné arokd. Toto pravidlo
plati za pfedpokladu, Ze Vas Gcet bude bezproblémovy, tj. nebude vykazovat z Vasi strany
neuhrazenou pohledavku.

Dokonce i v pfipadé vkladovych Uc¢td s pevnou urokovou sazbou pro sjednanou dobu
uloZeni vkladu mudzete vybrat vklad pfed uplynutim sjednané doby. Posoudime vzdy
konkrétni okolnosti a u€inime maximum, abychom Vam vyhovéli. V souladu s podminkami
vedeni vkladového uctu jsme vSak opravnéni uplatnit poplatek za nedodrzeni sjednané
doby uloZeni vkladu, na coz Vas pfedem upozornime pfi zakladani vkladového Gctu.

Ceska spofitelna pfistoupila ke kodexu Mobilita klientd — postup pfi zméné banky
(standard CBA ¢&. 22). Jestlize se tedy rozhodnete zfidit si t€et u jiné banky, poskytneme
Vam dle VaSeho prani v souladu s timto kodexem soucginnost, tj. zejména:

e Vam pomulzeme s vyplnénim zadosti o0 zménu banky

« prevedeme vSechny Va3e trvalé pfikaz( k Ghradé a souhlasy s inkasem z Ceské
spofitelny do Vasi nové banky nebo Vam poskytneme jejich prehled / seznam

+ prevedeme zUstatek Vaseho G&tu u Ceské spofitelny na VAs Géet u nové banky.

V dobé od zruSeni Uctu do vyporadani pfipadnych zpozdénych platebnich transakci (napfr.
transakce platebnimi kartami u obchodnik) Vam za vedeni a spravu uctu jiz nebudeme
Uctovat Zadné poplatky.

Chcete-li naopak ukongit vedeni U¢tu u jiné banky a zfidit si U€et u nas, poskytneme Vam
informace o tom, jaké vlastnosti bude mit Vas novy ucet, jaké doklady jsou nezbytné
k uzavieni smlouvy o novém G&tu apod. Zvolite-li si Ceskou spofitelnu jako kontaktni
misto pro zménu banky, poskytheme Vam v souladu svySe uvedenym kodexem
soucinnost, tj. zejména:

* pfeddme puvodni bance Vasi Zadost o zménu banky, tj. o zruSeni VaSich trvalych
pfikaz( k dhradé a souhlast s inkasem a VaSi vypovéd smlouvy o vedeni uctu v
puvodni bance

* budeme npomocni pfi informovani napf. VaSeho zaméstnavatele, platce
ddchodovych davek, inkasnich organizaci apod. o zméné VasSeho BéZného Uctu,

* po obdrzeni pfehledu trvalych instrukci z puvodni banky tyto zadame k VaSemu
B&znému ustu u Ceské sporitelny.
O pfipadném planovaném uzavieni &i pfemisténi pobocky, kterd vede V&S Ucet, Vas
budeme informovat v dostate€ném Casovém predstihu (obvykle tfi mésice pfedem) a
nabidneme Vam nejbliZz8i pobocku (nebo libovolnou jinou pobocku, dle Vaseho vybéru),
do které Vam bezplatné prevedeme VasSe sluzby u nas.
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9 Platebni karty

Pfi vybéru a pfi prevzeti platebni karty v poboCce Vam vysvétlime zasady jejiho
bezpeéného pouzivani.

Zaruc€ime, Ze Vas PIN k platebni karté Vam bude doru¢en oddélené od Vasi karty. Ani Vy
nikomu nesdélujte svuj PIN k platebni karté.

Zabezpecime pro Vas podminky, abyste v pfipadé ztraty nebo odcizeni karty mohli kartu
zablokovat 24 hodin denné, 7 dnd v tydnu. Od okamziku podani Zadosti o zablokovani
karty zodpovidame za transakce s Vasi kartou my, VaSe banka (vice ve V3eobecnich

obchodnich podminkach).

Pro sniZzeni VaSich nakladd v souvislosti s pfipadnou ztratou nebo odcizenim karty Vam
nabidneme pojisténi proti zneuziti platebni karty.

Jestlize nebudete souhlasit s jakoukoli karetni transakci uvedenou na vypise z VasSeho
Uctu, podejte okamZzitou reklamaci. Zaru¢ime Vam jeji bezodkladné vyfizeni.

Pfed tim, neZ si pofidite kreditni kartu Ceské spofitelny, ktera je formou Gvéru, Fadné Vam
vysvétlime jeji fungovani.

Pouzivani platebnich karet je detailnéji popsano v Pfiru¢ce pro drzitele karet, ktera je k
dispozici na www.csas.cz. Najdete zde zakladni informace o kartach, o zpGsobech pouZiti
karty, o sluzbach a programech ke kartdm a dalSi uziteéné informace

10 Bezpe €ny p Fistup do banky p Fes telefon a internet

Pfistup do banky pfes telefon a internet je pohodiny a bezpeény, dodrzujete-li nékolik
jednoduchych zasad:

» UdrZujte v tajnosti svoje bezpecnostni Udaje (hesla a PIN kddy). Nikdy je nikomu
nesdélujte osobné, telefonicky ani e-mailem. Banka V&s nikdy nebude
kontaktovat, abyste ji tyto informace sd  élili.

» Dbejte 0 bezpec€nost pfi pouzivani osobniho pocitace, ze kterého pfistupujete do
Internetbankingu. PouZivejte aktudlni antivirovy software a osobni firewall
Nepouzivejte neznamé pocitace. Po ukoneni prace s aplikaci (Internetbanking,
GSMbanking) se vzdy standardnim zplsobem odhlaste.

* Nastavte si pfiméfené limity telefonniho, internetového i GSM bankovnictvi a
vyuZivejte bezpecnostni SMS zpravy.

» Sledujte bezpecnostni doporu €éeni na naSich internetovych strankéch
(https://www.servis24.cz/).

Zavazujeme se k prubéznému zvySovani urovné zabezpeceni a operativnim reakcim na
zndma bezpednostni rizika.

11 Ochrana Vaseho U étu
Poradime Vam, co vSechno muzete udélat pro nejlepsi ochranu Vasich aucta.

* Neprodlen & nam oznamte ztratu nebo odcizeni VaSich osobnich dokladl a
nebo bezpecnostnich prvkd umoznujicich pfistup k Vasim penézim (napf. hesel,
PIN kodd). Mizete tak ucinit bud osobné na pobocce nebo telefonicky 24 hodin
denné na bezplatné lince 800 207 207. Ihned podnikneme vSechny kroky k tomu,
abychom pokud mozno zamezili zneuziti VaSich udajd.
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» Kontrolujte pravideln & stavy na VaSich uctech i polozky na vypisech. Jestlize
s nékterou poloZzkou nesouhlasite, neprodlené nam to sdélte, abychom mobhli
vzniklou situaci feSit co nejrychleji. To, , Ze VaSe penize budou odchézet jen tam,
kam chcete, bude nejlépe zajisténo pouzivanim trvalych pfikazd a souhlast
s inkasem.

* Nezapomerite nam neprodlené oznamit zm énu Vasich identifikanich adaju, tj.
zZménu:

o VaSeho pfijmeni

0 adresy

o telefonniho Cisla

0 adresy elektronické poSty apod.

Jestlize budeme dohledavat nejasnou transakci realizovanou na Vasem uctu, bude
tfeba, abychom vzajemn & co nejvice spolupracovali

* Vénujte néleZitou pozornost ochrané Vasich vkladnich knizek, podpisovych vzord,
platebnich karet, PIN a jinych bezpecnostnich prvkd pfed zneuzitim jinou osobou.

* Nedovolte nikomu jinému, aby pouzival Va3i platebni kartu, neprozrazujte nikomu
jinému Vase PIN, hesla nebo jiné bezpecénostni informace, chrarte podpisovy vzor
pfed zneuZitim (pouZzivejte podpisy odliSné od podpisu bézné pouzivanych a tudiz
béZné dostupnych, tfeba na fakturach atp.).

e Zapamatuijte si bezpecnostni informace a nevedte si o nich zaznamy.

* Nepodéavejte nikomu informace o svém Uctu, nejste-li si jisti, k ¢emu maji byt
vyuzity.

e Stvrzenky o karetnich transakcich nebo vypisy z U¢tu méjte bezpecné uloZzeny po
nezbytnou dobu (napf. pro dobu uplatnéni reklamace dle obchodnich podminek
daného produktu) a poté je likvidujte bezpeEnym zplsobem, aby nemohly byt
zneuZity.

Pokud dojde ke Skodé a my budeme odpovédni za jeji vznik, pfijmeme takova opatfeni,
abyste byli fadné a v€as informovani a odSkodnéni. Tato povinnost miZe byt vylou¢ena
pouze v pfipadé, Ze by se prokazalo jednani klienta, které bylo v rozporu se smluvnimi
podminkami anebo s platnymi zakony Ceské republiky.

12 Paj&ky

Dfive, nez Vam poskytneme puj¢ku, posoudime z Udajl, které nam date k dispozici, zda
odpovida VasSim potfebam a moznostem, tedy, zda ji budete moci pravidelné splacet.

Pred poskytnutim plj¢ky Vas vzdy seznamime s obchodnimi podminkami a pravidly pro
vyuzivani pajcky.

U v8ech druhu puljéek Vam sdélime konkrétni vysi, kolik Vas bude pujcka stat, véetné
poplatkl a Uroku. Tento Udaj se vyjadfuje v roéni procentni sazbé nakladi (RPSN;
podrobnéji viz, prosim, Slovni¢ek pojmui). O celkové vySi splatek a o jejich Eetnosti Vas
budeme informovat pfed uzavienim smlouvy. U produktd, jejichZ splatky se mohou v ¢ase
ménit (kupf. kreditni karta, kontokorent), Vas také budeme v dostate¢ném predstihu
informovat o nové vySi splatky.

Poskytnuti pujcky nebudeme podmiriovat zaroven koupi pojistovaciho produktu vyhradné
z nabidky Ceské spofitelny.

Informace, které o VasSich pujc¢kach v souladu se zakonem predavame do Centralniho
avéroveho registru bank, budou vzdy spravné a aktualni.
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Cerpani pujéky uvolnime vzdy aZ po Vasem predchozim odsouhlaseni.

Na VaSe prani Vam kdykoli v pribéhu trvani Vasi pljcky umoznime celkové doplaceni
zlstatkové vySe avéru.

13 Resdeni finan éni nouze

Jesté pred poskytnutim Uvéru posoudime statisticky Vase moznosti poskytnuty Uvér splatit
a pfipadné doporu¢ime odpovidajici typ pojisténi pro kryti neoCekavanych Zivotnich
situaci. Tento postup zvolime jako prevenci pfed Vasi finan¢ni nouzi.

V pfipadé, Ze se ve finanéni nouzi ocitnete, budeme s patficnym pochopenim a spole¢né
s Vami hledat optimalni zpUsob feSeni vzniklé situace.

O svych necekanych financnich problémech byste nam meéli dat védét co nejdfive.
UcCinime maximum, abychom Vam tuto nepfiznivou situaci pomohli pfekonat. S Vasi
pomoci vypracujeme pro Vas plan, jak postupovat, a pisemné Vam potvrdime, na ¢em
jsme se dohodli.

Cim dFive s nami diskutujete Vase problémy, tim snazsi je pro nas najit spole¢né feseni.
Cim vice nam Feknete o VaSsi celkové finanéni situaci, tim spiSe Vam budeme schopni
pomoci.

V krajnich pfipadech, kdy se banka a klient nemohou dohodnout na feSeni finanéni nouze,
muzeme pristoupit k prodeji ¢i postoupeni nesplacenych pljéek spoleénostem
specializovanym na vymahani nesplacenych dluhG. Takovou spole¢nost vybirame
s maximalni obezfetnosti. Tento zpusob pouZijeme skuteCné az jako krajni feSeni
v pripadech, kdy klient odmita s bankou na napravé vzniklé situace spolupracovat a je tak
vyznamné ohroZeno splaceni pujcky.

14 Propaga €éni materialy

Postarame se o to, aby vSechny naSe propagac¢ni materialy (viz, prosim, Slovni¢ek pojmu)
byly srozumitelné, pravdivé a etické.

Ridime se pravidly a zasadami Kodexu reklamy (viz, prosim, Slovniéek pojmu).

Mizeme Vas informovat o zajimavych produktech jinych spolecnosti v ramci
marketingovych kampani na podporu produktl a sluzeb Ceské spofritelny.

Za samoziejmost pokladame, Ze bez VaSeho souhlasu nedame VaSe jméno a adresu
Zadné jiné spolec€nosti pro vyuZziti k marketingovym aéelam.

Vyjadfite-li nesouhlas se zasilanim propagacnich materiald, budeme VaSe rozhodnuti
respektovat. V jakékoli pobo¢ce Ceské spofitelny Vam poradime na naSich pobockéach,
bezplatné telefonni lince a nebo naSich internetovych strankach, jak v takovém pfipadé

postupovat. Na pobocce pak muZete nesouhlas se zasilanim propagacnich materiall
zadat.

15 Podn éty, stiznosti, reklamace

15.1 Postupy reSeni

Prejete-li si pfedat nam svlj podnét nebo podat reklamaci, poskytneme Vam informace,
jak postupovat. Také vam fekneme, kde najdete dostatecné detailni popis nasich postupu
pro spravedlivé a rychlé FfeSeni VaSich pfipadnych stiznosti. Poradime co délat, nejste-li
spokojeni s timto feSenim.
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Muzete se obratit na kteréhokoli zaméstnance, predevSim na kolegy z pobocek, jejich
vedouci nebo do Klientského centra (tel.: 800 207 207). Na kazdé pobolce Vam
poskytneme informace, koho konkrétné muzete kontaktovat.

Pfijeti VaSi pisemné stiZznosti nebo reklamace Vam potvrdime nejpozdéji druhy pracovni
den poté, co ji obdrzime. Pfi osobnim pfedani, pokud si to budete prat, s Vami sepiSeme
zaznam o jednani a nabidneme Vam jeho kopii. Sou¢asné Vas budeme informovat o
pfedpokladané dobé feSeni, ktera je zpravidla do 30 kalendafnich dni. Pokud nebudeme
schopni tuto |hatu dodrZet, podame Vam vysvétleni, pro¢ potfebujeme k vyfeSeni vice
casu.

Za VaSe stiznosti nebo reklamace Vam nikdy nebudeme Gc¢tovat Zzadné poplatky.

15.2 Ombudsman - zastance prav klient G v Ceské spo Ffiteln &

PredevSim v pfipadé, Ze nebudete spokojeni s prvotnim feSenim Vasi stiznosti nebo
reklamace, se muZete obratit na ombudsmana Finanéni skupiny Ceské spofitelny.
Zaméstnanci jeho tymu proSetii VaSe podani budou hledat pfijatelna a nestranna feSeni.
Tym ombudsmana rovnéz uviti veSkeré Vase pfipominky ke kvalité poskytovanych sluzeb
nebo naméty na jejich zlepseni.

Na Ombudsmana se muZete obratit i s nAméty a pfipominkami k tomuto Kodexu a jeho
dodrzovani.
Tym ombudsmana je Vam k dispozici v pracovni dny od 9.00 do 17.00 na adrese:

Olbrachtova 1929/62

140 00 Praha 4

tel. +420 956 717 718

e-mail: ombudsman@csas.cz

Kodex chovani mezi bankami a klienty (standard CBA &. 19/2005) muZete ziskat na
internetovych strankach Ceské bankovni asociace (www.czech-ba.cz). Pokud budete mit i
po vyfizeni VaSeho podnétu Ombudsmanem Finanéni skupiny Ceské spofitelny
pochybnosti 0 souladu naseho chovani s ustanovenimi vyse zminéného kodexu CBA,
mGZete se obratit na kancelaf Ceské bankovni asociace:

Vodickova 30,

110 00 Praha 1

tel. +420 224 225 926
e-mail: cba@czech-ba.cz

15.3 Finan éni arbitr — rozhod &i pro spory bank a klient @ v Ceské
republice

Pokud budete nespokojeni s FeSenim Vasi stiznosti nebo reklamace vramci Ceské
spofitelny, méate rovnéz zakonnou moznost kontaktovat kancelaf Finanéniho arbitra Ceské
republiky. Finan¢ni arbitr je ze zakona kompetentni k rozhodovani sporl tykajicich se
pfevodd penéznich prostfedkd a vydavani a pouzivani elektronickych platebnich
prostfedkd, tj. ¢innosti, které upravuje tzv. zakon o platebni styku (zakon ¢. 284/2009 Sb.)

Udaje pro kontakt s kancelafi Finanéniho arbitra:

Finanéni arbitr CR
Washingtonova 25
110 00 Praha 1

tel.: +420 221 674 600

e-mail:arbitr@finarbitr.cz

web: www.finarbitr.cz

Strana 11



CESKAS
SPORITELNA

Kodex bankovnich sluzeb Ceské spofitelny

16 Kde ziskat dalSi informace?

oblast zajmu pobo €ky | www.csas.cz | tel. 800 207 207
kodex v v
vSeobecné obchodni podminky v v
arokové sazby v v v
ceny, poplatky 4 v v
platebni styk v v

17 Slovni ¢ek pojm U

BéZny U €et

Jeden z typl Uctd zfizovanych bankou na zakladé uzavriené
smlouvy s klientem. Dle této smlouvy je banka povinna pfijimat
na zfizeny ucet vklady a platby a uskutecrovat z ného vyplaty
a platby. Uget je veden v korunach éeskych nebo v dohodnuté
cizi méné podle aktudlni nabidky banky. Penézni prostiedky na
Uctu maji povahu neterminovanych vkladu. Na ucet mohou byt
vazany dalSi produkty a sluzby banky. SporoZirovy ucet je
zvlastnim druhem bézného Gctu, jehoz majitelem mize byt jen
fyzicka osoba — ob&an. Je veden pouze v ¢eské méné a neni
ur€en pro vklady, vyplaty a platby souvisejici s podnikatelskou
¢innosti klienta.

Centralni av érovy
registr

Spoleénost vlastnéna bankami, kterd v CR slouzi k vyméné
bankovnich informaci o dosavadni platebni discipliné klientd,
které jsou potfebné pro posouzeni, zda konkrétni klient bude
pravdépodobné moci dostat finanénim zavazkam, jez na sebe
chce prevzit.

Ceny

Ceny, odmény a dalSi poplatky za sluzby poskytované bankou,
jejichz vySe a zplsob ureni jsou stanoveny v Sazebniku
Ceské spofitelny, a. s., pro bankovni obchody.

Kodex reklamy

Dokument vydany Radou pro reklamu, navazuje na pravni
regulaci reklamy doplnénim o etické zasady.

Kreditni karta

Kreditni kartou Cerpate prostfedky na uvér do vyse sjednaného
Gvéru a v souladu s limity pro rizné druhy transakci. Uvér Ize
poté splatit bud ve vyhodném beziro€ném obdobi (0% urok),
nebo ve splatkach s pfislusSnym darokem (mési¢né postaci
splatit stanovenou minimalni splatku).

Obchodni den

Kterykoli den, kdy je otevfena Ceska spotitelna a daldi banky
vCeské republice a jsou provadéna  vyporadani
mezibankovnich obchodid. Pro platby vjiné méné nez
v Ceskych korunach je to kterykoli den, kdy jsou otevieny banky
a provadéna vypofadani devizovych obchodi v Ceské
republice a v hlavnim finanénim centru pro ménu, v niZ jsou
platby realizovany. Finan¢ni centrum je misto, kde se pfevazné
kotuji urokové sazby pro danou ménu a kde se vyporfadavaji
platby v takové méné.

PIN

PIN je osobni identifikaéni Cislo. Je to Ciselny kéd, ktery
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umoziuje drziteli karty pfistup k elektronickym zafizenim
pracujicim na bézi PIN (bankomat, terminal vybaveny
zafizenim pro vioZeni PIN, tzv. PINpad).

Platebni karta

SlouZi k Cerpéni prostfedkd z G¢tu. Debetni platebni karta
slouzi k Cerpani prostfedkl napf. ze sporozirového Uctu.
Kreditni karta slouzi k ¢erpani uvéru vedeném na kartovém
Uctu ke kreditni karté.

Platebni sluzba

Platebni sluzbou se rozumi provadéni platebnich transakci, tj.
vloZeni penéznich prostfedkl na ucet, vybér penéznich
prostfedkd z Uctu nebo jejich pfevod, a také pouzivani
platebnich prostfedkd (napfiklad pouzivani karty, sluzeb
pfimého bankovnictvi....)

Podpisovy vzor

Bankou ur€eny formulaf, na némz jsou klientem — majitelem
Uctu - uvedeny osoby opravnéné nakladat s penéznimi
prostfedky na Gc&tu, vzorové podpisy téchto osob, resp. rozsah
jejich opravnéni.

Propaga éni materialy

Letaky, brozury, plakaty a dalsi informagni materialy CS.

P¥imé bankovnictvi

Sluzby, jejichz prostfednictvim mohou Klienti s vyuZitim
elektronickych  prostfedk (kupf. telefonem, internetem)
vzdalenym pfistupem obsluhovat Uc¢ty 24 hodin dennég, 7 dni v
tydnu, po cely rok. Jedné se o sluzby SERVIS 24 Telebanking,
Internetbanking a GSM banking.

Ramcova smlouva o
platebnich sluzbach

Nejedna se o vlastni ndzev smlouvy, ale jsou obecné minény
smlouvy, které upravuji podminky poskytovani platebnich
sluzeb na platebnich uctech — tj. na ucétech urCenych pro
platebni styk (napf. smlouva o vedeni béZzného Uctu, smlouva o
pouzivani pfimého bankovnictvi) nebo podminky provadéni ve
smlouvé jednotlivé neuréenych platebnich transakci (napf.
smlouva o pouzivani kreditnich karet). RAmcovymi smlouvami
o platebnich sluZzbach se zpravidla nefidi takové Uéty, u nichz
je vyrazné omezena moznost klienta nakladat s prostfedky
podle své vule, tedy napfiklad U¢ty pro terminované vklady
nebo Uty stavebniho spofeni vedené stavebnimi spofitelnami.
Stavebni spofitelny tedy platebni sluzby na zakladé ramcovych
smluv neposkytuji.

Roéni procentni sazba
naklad G (RPSN)

Ro¢ni procentualni vyjadfeni vSech relevantnich nakladu
souvisejicich s poskytnutym spotfebitelskym dvérem dle
zakona o spotfebitelskych Uvérech. Tento Udaj by mél zajistit
srovnatelnost jednotlivych nabidek Gvérovych produktu.

Souhlas s inkasem

Souhlas klienta s opakovanym provadénim plateb na zékladé
pfikazu uréeného pfijemce platby.

Soukroma klientela

Fyzické osoby — ob&ané, nepodnikatelé.

Specialni obchodni
podminky

Obchodni podminky, které mulze banka vydat vedle
vSeobecnych obchodnich podminek pro jednotlivé druhy
produktd a sluzeb. Specialni obchodni podminky stanovuji
specialni pravidla pro dany produkt &i sluzbu.

Trvaly p Fikaz

Pfikaz klienta k opakovanému provadéni plateb k uréenému
datu, v uréené &astce, uréenému prijemci platby.

Uvérovy limit

Limit avéru poskytnutého bankou klientovi, kdy jeho pfipadné
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Cerpani zavisi vyhradné na pozZadavcich klienta.

Vkladovy U €et

Uget zfizovany bankou na zakladé smlouvy uzaviené
s klientem. Dle této smlouvy je banka povinna platit
z penéznich prostfedkd na vkladovém uctu Uroky a klient se
zavazuje vlozit na vkladovy U(Cet penéZni prostfedky a
pfenechat jejich vyuziti na sjednanou dobu bance. Ucet je
veden v korunach Ceskych nebo v dohodnuté cizi méné a
v riznych modifikacich podle aktualni nabidky banky.

VSeobecné obchodni
podminky

VSeobecné obchodni podminky (VOP) stanovuji zakladni
pravidla, ktera se uplatni pro veSkeré vztahy mezi bankou a
klientem na zakladé smluv uzavienych v souvislosti
s poskytovanim bankovnich obchodl. VOP upravuji také
pravni vztahy, které vzniknou mezi bankou a klientem. Kromé
VOP se bankovni obchody mohou Fidit i specialnimi
obchodnimi podminkami banky. VOP se vztahuji pfiméfené na
vklady ve smyslu ustanoveni obanského zakoniku (tedy napf.
na vklady na vkladnich knizk&ch), u nichZ pravidla upravuji
samostatné vSeobecné obchodni podminky.
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