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PREAMBULE

Banky sdruZené v Ceské bankovni asociaci povaZuji pééi o klienta a jeho spokojenost za jeden
z dulezitych pilifa své obchodni strategie. Snaha o dosazeni vztahu dlivéry a spoluprace mezi bankou
a jejim klientem je Ustfednim motivem aktivit, které banky ¢ini.

Dobra banka je pfedevSim spolehliva banka. Byt takovou bankou znamena udrzovat vac&i svym
klientim vysoky standard, na ktery se mohou kdykoli spolehnout. Jasné danéa pravidla pro navazani
vztahl mezi klientem a bankou, pro jejich udrzovani 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 klientli a rozdilnosti v povaze vztah( k
jednotlivym typtim klientld. Uvédomuiji si, Ze tato vSeobecné uznavana fakta nabyvaji na vyznamu
zejména v pripadech, kdy se vzdjemny 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 individualni klientelou.

Bez ohledu na schopnosti kazdého jednotlivého klienta a okolnosti konkrétniho obchodniho pfipadu je
nutné vychazet z toho, Zze banka coby profesiondl 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 v€as
informovat a davat jim konkrétni napln a smysl. Za timto G¢elem jsou ¢lenské banky, kromé jiného,
pfipraveny odborné podporovat vzdélavani verejnosti v oblasti bankovniho sektoru.

Za Ucelem dosazeni jednotného pfistupu €Elenskych bank ke specifickému postaveni individuélni
klientely a nastaveni uréitého minimalniho standardu péce 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 vici svym klientdm uplathovat standard
jesté vyssi. CBA je presv&déena o tom, Ze Standard muze vyznamnym zplisobem pfispét k tomu, Ze
si klienti budou svych prav ve vztahu k bankam nejen védomi, ale budou je také nalezité vyuZzivat.

CBA timto zéaroveri vyzyva vSechny své &lenské banky k dodrzovani Standardu (formalini naleZitosti
pfihlaSeni se ke Standardu jsou popsany nize v ¢asti 5. Standardu) a jeho zapracovani do svych
vnitfnich predpist. Zaroven CBA bankam doporuduje, aby o tomto svém kroku naleZité informovaly
své klienty a Sirokou verejnost.

CBA priib&zné monitoruje uplatfiovani Standardu a v pfipadé potieby a na zakladé vyhodnoceni jeho
ucinnosti jej aktualizuje. Prvni aktualizace Standardu byla provedena v ¢ervenci 2007, pficemz byly
mimo jiné vyuzity vysledky analyzy uplatfiovani Standardu provedené spotfebitelskym sdruzenim
SOS.
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1. UvOD
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Pro potfeby Standardu je pojem klient pouzivan k oznaceni zdkaznika banky, ktery je fyzickou
osobou, jez do vztahu s bankou nevstupuje za U€elem i v souvislosti s uskuteériovanim
podnikatelskych aktivit.

Na ¢innost bank se obecné vztahuje cela fada pravnich pfedpisi Evropského spolecenstvi, z
nichz nékteré jsou pouze doporucujiciho charakteru, nékteré jsou zavazné pfimo a jiné
prostfednictvim Ceské legislativy.

Vzajemné vztahy bank a jejich klienttd a jejich prava a povinnosti jsou upraveny v cCeské
legislativeé, pfedevSim v zdkoné &. 513/1990 Sh., obchodnim zakoniku; zak. ¢. 40/1964 Sb.,
obcanském zakoniku; zak. €. 21/1992 Sbh., o bankach; zak. ¢. 284/2009 Sb., o platebnim
styku; zak. ¢. 253/2008 Sb., o nékterych opatfenich proti legalizaci vynosu z trestné ¢innosti a
financovani terorismu; zak. ¢. 229/2002 Sbh., o finanénim arbitrovi; zak. ¢. 101/2000 Sbh., o
ochrané osobnich Gdaji a v dalSich pravnich predpisech.

Nékteré vztahy mezi bankou a klientem mohou spadat také pod ustanoveni zakona ¢.
321/2001 Sb., o nékterych podminkach sjednavani spotrebitelského Uvéru a zdkona 634/1992
Sh., o ochrané spotfebitele, jiné pod ustanoveni zak. €. 96/1993 Sb., o stavebnim sporeni.

Kromé pravné zavaznych norem, se vSak banky dobrovolné pfihlasuji i k dalSim pravidliim,
kter4 jsou pfijiméana ve formé kodexu, doporuceni ¢i minimalnich standardd a ktera obecné
slouzi k zakotveni urcitych etickych zasad, k zajisténi vétSi transparentnosti a pfehlednosti a k
celkové lepsi drovni poskytovanych sluzeb v bankovnim sektoru.

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

Banka bude odpovidajicim zplsobem informovat klienta ¢i 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 uavérd na bydleni, bude klienta ¢&i 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 dokumentu.

Banka bude ve svych informacnich, 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 Sbh., o regulaci reklamy a souvisejici Kodex pro reklamu vydany
Radou pro reklamu CR.
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2. PRAVA KLIENTU VE VZTAHU K BANKAM
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Rady a informace

Klient ma pravo pozadovat od své banky nebo od banky, u niz si chce zfidit Ucet &i s niZ chce
vstoupit v jiny smluvni vztah, pfiméFfené 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 ¢i 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, predevSim s ohledem na jejich cenovou nakladnost.

Informace, které banka klientovi poskytuje, mohou byt obsazeny pfimo ve smlouvach s
klientem, mohou byt soucasti vSeobecnych obchodnich podminek ¢&i jinych obchodnich
podminek, které banka u svych konkrétnich produktd a sluzeb uplatiuje, 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 zpasobem, mulze banka
poskytovat nebo zpfistupriovat informace v pisemné podobé i Ustné, pomoci telefonu, faxu,
elektronické posty, svych oficidlnich internetovych stranek, oznameni odeslanych klientovi na
jeho adresu ¢&i vyvéSenych na pobockach banky nebo prostfednictvim letdkd a brozur, které
jsou klientovi k dispozici na poboc¢kach 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 u€init pfi podpisu dané
smlouvy ¢i kdykoli béhem trvani smluvniho vztahu s bankou.

Obchodni podminky

Klient ma pravo ziskat vSeobecné obchodni podminky banky, &i jiné obchodni podminky, které
banka u svych jednotlivych sluzeb a produktld uplatiuje, nebo do nich nahlédnout na
internetovych strankach banky. Klient muze po bance pozadovat blizSi vysvétleni
vSeobecnych obchodnich podminek banky ¢i jinych obchodnich podminek, které banka u
svych jednotlivych sluzeb a produktll uplatfuje.

Banky vhodnym zplGsobem informuji své klienty o zménach vSeobecnych obchodnich
podminek a jinych obchodnich podminek, které u svych jednotlivych sluzeb a produktd
uplatriuji, a to v dostateéném casovém predstihu, nejméné v3ak 30 dni pfed datem dc¢innosti
takovych zmén, aby klienti méli moznost zvazit, zda a jak budou v této [hité na nové
podminky reagovat. Jedna-li se vSak o zmény podminek rdmcové smlouvy o platebnich
sluzbach *, navrhuji je banky svym klientim nejméné 2 mésice pred datem Géinnosti takovych

! Ramcové smlouvy o platebnich sluzbach: nejedna se o vlastni nazev smlouvy, ale jsou obecné minény
smlouvy, které upravuji podminky poskytovani platebnich sluzeb na platebnich uétech — tj. na Uctech uréenych
pro platebni styk (napf. smlouva o vedeni bézného Gétu, smlouva o pouzivani pfimého bankovnictvi) nebo
podminky provadéni ve smlouvé jednotlivé neuréenych platebnich transakci (napf. smlouva o pouzivani
kreditnich karet). RAmcovymi smlouvami o platebnich sluzbach se zpravidla nefidi takové Gcty, u nichZ je vyrazné
omezena moznost klienta nakladat s prostfedky podle své vile, tedy napfiklad Géty pro terminované vklady nebo
Ucty stavebniho sporeni vedené stavebnimi spofitelnami. Stavebni spofitelny tedy platebni sluzby na zakladé
rdmcovych smluv neposkytuiji.
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zmén, abzy klienti méli moznost zvazit, zda a jak budou vtéto [hité na nové podminky
reagovat .

Informace o vedeni 0 _¢tu a provad énych sluzbach

Klient m& pravo na informaci o tom, v jakych terminech &i jak ¢asto jsou Uctovany jednotlivé
poplatky, v jakych terminech banka provadi pfijaté platebni pfikazy ¢i poZzadavky 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 c¢tu. Tato informace byva
vétsSinou poskytovana nebo zpfistupfovana prostfednictvim vypisu z G¢tu, pficemz zélezi na
dohodé mezi bankou a klientem, aby si z nabidky dané banky zvolil, jakou formou a v jakych
intervalech chce byt o pohybech na svém G¢tu informovan. Nabidka banky co se tyce formy a
frekvence poskytovani vypisu z G¢tu mize byt limitovdna podminkami, které souvisi s dalSimi
poskytovanymi sluzbami. V pfipadé informaci o transakcich na platebnim Gétu — vypisa z
platebniho G¢tu nebo ke kreditnim kartam - vSak podle zakona nem(ze byt dohodnuty
interval téchto informaci delSi nez 1 mésic.

Banky vhodnym zpusobem informuji klienty o vySi poplatku odvozované od formy a frekvence
vypisu z Uctu.

Klient ma pravo na poskytnuti dodate¢né kopie vypisu z U¢tu, pisemné zadaného pfikazu
k thradé nebo pfikazu k inkasu, pfipadné dalSich doklad(l tykajicich se vedeni jeho Gctu, na
jejichz zakladé probéhly transakce na tomto Gctu, ne starSi deseti let (v souladu s pravidly pro
archivaci). Banka mu tyto doklady poskytne v pfiméfené dobé a za pfiméreny poplatek kryjici
naklady s touto sluzbou spojené.

Klient mé& pravo na informaci a doporuceni, jak chranit pfistup ke svému Uctu a prostfedkiim
na ném uloZzenym vcetné informace o jeho povinnostech a odpovédnosti podle zakona o
platebnim styku. V souvislosti s tim ma klient pravo na informaci o tom, jak se Ize, dle nazoru
banky, co nejlépe chranit pfed zneuZitim platebnich prostfedk, které mu banka v ramci svych
sluzeb poskytuje ¢i jejichZ poskytnuti mu zprostfedkovava.

Jesté pred uzavienim smlouvy o otevieni/vedeni G¢tu &i jiné prislusné smlouvy méa klient

pravo pozadovat informaci o tom, jakym zplsobem je mozné uvaZovany smluvni vztah
ukongit, jaky bude postup banky v pfipadé, ze smlouva bude ukoncena ze strany klienta.

Ceny a oznamovani jejich zm én

Klient ma pravo na informaci o cené produktu nebo sluzby, jez zamysli od banky koupit nebo
vyuzit, a to jeSté pred uzavienim pfislusného smluvniho vztahu. Rozhodne-li se klient
uvazovanou €i nabizenou sluzbu nevyuzit ¢ 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.

2 QOdlisny postup miZze byt dohodnut v souladu se zakonem o platebnim styku v pfipadé zmén urokovych sazeb a
smeénnych kurza.
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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 pravo ziskat platny sazebnik zakladnich sluzeb, které banka poskytuje, di
nahlédnout do platného sazebniku banky uvefejiovaného na internetovych strankach banky.
Banka o této moznosti, pfipadné o dalSich moznostech, kde a jak Ize ziskat informace o
platnych cenéach, transparentné a prubézné informuje. V pfipadé, Ze si klient neni jist, zda
informaci obsazené v sazebniku zcela rozumi, mé pravo pozadovat po bance vysvétleni
uvedenych pojm( a konkrétnich polozek.

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

Banky informuji své klienty o zménach sazebnik(l vhodnym a transparentnim zpUsobem a
v dostate¢ném casovém predstihu, nejméné vSak 30 dni pfed datem ucinnosti takovych zmén,
aby klienti méli moznost zvazit, zda a jak budou v této Ih(ité na nové ceny reagovat. Jedna-li
se vSak o zmény sazebnikl pfi poskytovani platebnich sluzeb na zakladé rdmcové smlouvy o
platebnich sluzbach, navrhuji je banky svym klientdim nejméné& 2 mésice pred datem
ucinnosti takovych zmén, aby klienti méli moznost zvazit, zda a jak budou v této Ihuté na nové
podminky reagovat.

Klient m& pravo na vysvétlujici informaci, jaka bude celkova cena za konkrétni operaci, neni-li
to pro néj dostate¢né zfejmé ze sazebniku banky.

Zachazeni s informacemi o klientovi

Klient ma pravo na informaci o tom, jaké (daje a informace od néj bude banka pozadovat v
souvislosti s uzavienim smlouvy o otevieni/vedeni Uctu Ci jiné pFislusné smlouvy.

Veskeré informace o bankovnich obchodech a penéznich sluzbach bank, vcetné stavi na
Uctech, jsou pfedmétem bankovniho tajemstvi. Udaje, které byly bance klientem poskytnuty a
které banka o klientovi spravuje, bance slouzi jen pro ty Gc€ely, pro které ji byly klientem
poskytnuty. S vyjimkou, kdy je banka dle obecné zavaznych pravnich predpisd 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 rdmci 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 ukonéeni 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 Sh., o ochrané osobnich Udaji. Klient m& pravo byt informovan o tom, ze jeho
komunikace s bankou bude zaznamenana a uchovéavana.

Pomoc bank v p fipadé, kdy klient m éni banku (p fevadi platebni styk a/nebo b éZny U €et)

2.6.1 V pripadé, Ze se klient rozhodne prevést sv(j platebni styk (tj. trvalé pfikazy a povoleni

k inkasu), pfipadné téz bézny ucet do jiné banky, ma pravo na pomoc ze strany ,plvodni* i
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,nové“ banky — pokud se tyto pfihlasily k dodrzovani Standardu CBA &. 22/2009 — Mobilita
klientt — postup pfi zméné banky. Obsah Standardu v€etné seznamu pristoupivsich bank je
k dispozici na webovych strankach CBA.

Pomoc banky v p fipad & mimo fadnych situaci

V pfipadé, ze se klient stane obéti podvodného jednani, kraddeze ¢&i jiného zneuziti
v zélezitostech tykajicich se jeho smluvniho vztahu s bankou (zejména dojde-li k odcizeni ¢i
zneuZziti platebni karty), ma pravo na doporu¢eni a pomoc pfi feSeni dusledku, které z této
udalosti pro jeho vztah s bankou vyplyvaiji.

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

Postup banky v p Fipadé prodleni klienta

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

Dojde-li k tomu, Ze se klient dostane vi¢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 individualné a s ohledem na pfedchozi spolupraci,
zkuSenosti a slozitou situaci klienta mize v daném prfipadé projevit vétSi miru tolerance a
pochopeni, za podminky zachovani souladu s pfisluSnymi smluvnimi ujednanimi, zakonnymi
normami a pfipadné dalSimi pravné zavaznymi predpisy.

PRAVA BANK VE VZTAHU KE KLIENT UM

Pfi poskytovani sluzeb je banka opradvnéna 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 mé 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 vztahd a plnéni povinnosti stanovenych obecné zavaznymi
pravnimi predpisy. Banka méa zejména pravo a v nékterych pfipadech také povinnost
pozadovat od klienta informace a dikazy o pavodu penéznich prostfedkd ukladanych na gi
pfipisovanych ve prospéch GcCtu klienta a nékteré dalSi Udaje stanovené napf. zdkonem ¢.
21/1992 Sb., o bankach a zdkonem €. 253/2008 Sb., o nékterych opatfenich proti legalizaci
vynos( z trestné ¢innosti a financovani terorismu.

Banka ma pravo poZzadovat od klienta informace a doklady, které slouzi k posouzeni bonity
klienta nebo které prokazuji jeho spolehlivost a davéryhodnost, vcetné informaci
poskytovanych avérovymi registry. Banka ma zejména pravo po Kklientovi pozadovat
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odpovidajici zajiSténi zavazkl, které mu na zakladé smluvniho vztahu vaé&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 predpisy povinna ¢&i opravnéna po ném pozadovat, anebo
odmitne-li dat bance svij 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 Uvérovém ¢&i jiném obdobném
smluvnim vztahu, aby ji v€as a odpovidajicim zplsobem informoval o jakékoli zméné své
finanéni situace, kterd by mohla mit vliv na jeho platebni schopnost, a o okolnostech, které by
mohly ohrozit dodrzeni jeho smluvnich zavazku vuci bance.

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

Banka ma pravo poZadovat, aby veSkeré pokyny a pfikazy klienta, které bance predava, byly
jednoznacné, urcité, srozumitelné, Uplné a soucasné aby byly v souladu s pravnimi predpisy.
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 pfedpisy.

K zajisténi bezpecnosti klientl i zaméstnancl 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.)

RESENI SPORU MEZI BANKOU A KLIENTEM

StiZznosti/reklamace souvisejici se smluvnim vzt _ahem mezi bankou a klientem

Klient ma pravo na srozumitelnou informaci o tom, jak ma postupovat, neni-li spokojen
se sluzbou, ktera mu byla bankou poskytnuta €i je mu poskytovana, a o tom, jak m& 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 Gtvar banky, pfipadné ktery zaméstnanec
prislusného Utvaru banky, se jejim vyfizenim bude zabyvat.

Klient m& pravo na informaci o Ih(té, v niz bude jeho stiZznost, resp. reklamace vyfizena. Tato
IhGta musi byt pfiméfena 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, Ize se v pfipadech spord mezi bankami - poskytovateli
platebnich sluzeb a klienty - uzivateli platebnich sluzeb nebo mezi bankami - vydavateli
elektronickych penéz a klienty - drziteli elektronickych penéz obratit téZ na finanéniho arbitra.
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4.1.6 Banky, které se pfihlasily k dodrzovani Standardu CBA &. 18/2005 - Z&sady poskytovani
predsmluvnich informaci souvisejicich s Gvéry na bydleni a ke Kodexu o poskytovani
predsmluvnich informaci souvisejicich s Gvéry na bydleni, informuji klienty o tom, kde a jak
mohou uplatnit své stiznosti souvisejici s dodrzovanim vySe uvedeného standardu a Kodexu.

4.2 Podn éty klient G k proSet feni dodrzovani tohoto Standardu

4.2.1 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 vnitfnimu proSetfeni souladu chovani banky se Standardem. Banka klienta
informuje o tom, jaky je postup pro podani takového podnétu.

4.2.2 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 Utvar, pfipadné ktery
zameéstnanec prisluSného dtvaru, se bude jeho podnétem zabyvat a v jaké |hdté mu bude
odpovézeno.

4.2.3 Pokud bude mit klient i po vyfizeni klientova podnétu pFisluSnou bankou pochybnosti o
souladu chovani banky s ustanovenimi Standardu, mize o tom ucinit oznameni kancelafi
Ceské bankovni asociace.

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

- cba@czech-ba.cz

- Ceska bankovni asociace
Vodi ¢kova 30
110 00 Praha 1

5. FORMALNI NALEZITOSTI P RIHLASENi SE KE STANDARDU A JEHO
IMPLEMENTACE

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

CBA proto 7ada é&lenské banky, které se rozhodly prihlasit se k dodrzovani Standardu, aby ke dni
takového svého rozhodnuti laskavé ucinily nasledujici prohlaSeni a zaslaly je do kancelafe CBA na
adresu:

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

"Na zaklad & rozhodnuti p Fedstavenstva/managementu/vedeni banky ze dne __ ___ se
/obchodni firma banky/ rozhodla p Fihlasit k dodrzovani Standardu  CBA €. 19/2005
- Kodex chovéani mezi bankami a klienty - (dale jen "Standard ") a zavazuje se implementovat

ustanoveni Standardu do svych vnit  fnich p fedpis Q.

Vzhledem k dob &, ktera je nutna pro vnit ¥ni implementaci a p Fipravu na praktickou aplikaci
nékterych ustanoveni Standardu, za ¢&ne byt Standard v ramci /obchodni firma
banky/ uplat novan nejpozd é&ji k

Kontaktnim mistem, na které se budou moci klienti o bratit v p fipadé, ze dojde k
nesrovnalostem €i problém dm ohledn & dodrzovani Standardu, je /ndzev, adresa,
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telefonické, faxové a e-mailové spojeni ¢i pfAimo jména konkrétnich zam éstnanc & banky
zarazenych do jejiho reklama ¢éniho ¢i jiného p FisluSného Gtvaru/odd éleni/

/obchodni firma banky/ bude kancela ¥ CBA pisemn & a bez zbyte éného odkladu
informovat o jakékoli zm éné v osob é €i odd éleni, které je kontaktnim mistem pro U  €ely feSeni
nesrovnalosti a problém G s dodrzovanim Standardu.

V , dne

/obchodni firma banky a podpis(y) ¢lena(d) statutarniho organu opravn éného(ych) jednat
jménem banky dle vypisu z obchodniho rejst  Fiku/

Pravidla obsazena ve Standardu tvofi minimalni stupef ochrany a Upravy vzajemnych vztah( mezi
bankou a klientem - spotfebitelem. Pfistoupenim ke Standardu se banka zavazuje zakotvit ve svych
internich predpisech alespon tento zakladni stupen Upravy vzajemnych vztahu, pfiéemz je ponechéano
na vili kazdé jednotlivé banky, aby pfi svém jednani s klienty uplatfiovala vysSi Groven ochrany,
vzajemné vstficnosti a spolupréace.

SEZNAM PRILOH

Seznam bank, které pfistoupily ke Standardu — je postupné aktualizovan
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