Vézeny pan

Mgr. Bohuslav Sobotka
Ministr financi
Ministerstvo financi CR
Letenska 15

118 10 Praha 1

V Praze dne 30. srpna 2005

Vazeny pane ministfe,

v ptiloze zasilam odpovédi k otazkam z Konzultaéniho materidlu Ministerstva financi
Ceské republiky pro zmény v bankovnim sektoru ze dne 17. srpna 2005. Vitame tuto

prilezitost k dialogu o ¢eském bankovnim sektoru.

Pro budoucnost ceského bankovnictvi a celé ¢eské ekonomiky jsou nyni stézejni tii
témata: udajny kartel na bankovnim trhu, vyse poplatkii ceskych bank a potieba zlepSeni
klientskych prav v Ceské republice. Na prvni dvé otdzky ma Ceska spotitelna odli§ny nazor

nez Ministerstvo financi CR. Pokud vSak jde o tfeti téma, plné¢ s ministerstvem souhlasime.

V otdzce obvinéni bank z kartelu a vySetfovani Antimonopolnim Gfadem vyjadtilo
ministerstvo nazor, v némz vysetfovani sty ministra financi pfivitalo. Ceska spofitelna se
ostfe ohrazuje proti presumpci viny. Celé vySetfovani naznacuje, Ze tfi nejvétsi banky se
dopoustéji monopolniho jednani a nekonkuruji si. Je vSak zcela jasné a dolozitelné, ze Cesky
bankovni trh dosel v roce 1999, za éry, kdy banky vlastnil stat, t¢éméf k bankrotu. Nyni je pod
vedenim zahranic¢nich vlastnikli bank vysoce konkuren¢ni a spokojenost klientii dosahuje
rekordni trovné. Zatimco bankovni sektor pracuje na tom, aby podpofil riist Ceské
ekonomiky, Antimonopolni ufad déla vse pro to, aby nasel kartel tam, kde Zadny neni. Proto

mame na tuto véc nazor odliSny od ndzoru Ministerstva financi.

Druhou oblasti, kde se nase nazory rozchazeji, je opakovana kampaii proti vysi
poplatkl v ¢eskych bankach. Toto téma stale opakuji jak ¢lenové vlady, tak Antimonopolni
tfad. Studie Ceské narodni banky i nezavislych experti ukazuji, ze bankovni poplatky
v Ceské republice nejsou piili§ vysoké. Ohrazujeme se proti tomu, aby Ministerstvo financi

CR dale zneuzivalo tento argument, pro ktery ma malou oporu ve faktech. ProtoZe se vyse



poplatkt stala zdkladnim stimulem pro debatu o navrhované cenové regulaci, o nastaveni cen

na urovni nakladii nebo pro rady jak rozdé¢lit zisk v privatnim sektoru, vznikla dal$i oblast,

kde se nazorové neshodneme.

Tteti oblasti je potieba zvysit ochranu klienttl v Ceské republice. Ceska spotitelna plné

souhlasi s tim, Ze je tfeba urychlen¢ zlepsit ochranu klientli a zvysit miru transparentnosti a

informovanosti klientl. Hlavnimi prioritami jsou podle naseho ndzoru:

Gramotnost ob¢anu v oblasti finanéniho zivota. Mame davéru ve znalosti naSich

klientd a chceme byt napomocni pii jejich dalsim vzdélavani prostrednictvim
seminard, pisemnych material e-learningu atp.

Kodex ochrany klienti. Podobné dokumenty mély ve svété velky ohlas. Jsou cileny

jako zéaruky férového postupu bank vii¢i klientlim a toho, ze banky jednaji v nejlepSim
zajmu klientl. Je tieba vypracovat detaily kodexu a uc€init z néj Zivy dokument, ktery
se bude v pribéhu let vyvijet s tim, jak se budou vyvijet bankovni sluzby.

Systém kontroly. Je tieba sestavit systém kontroly pro implementaci nastroju

sméfujicich k ochrang klientt. Je tfeba sledovat, jak banky tato pravidla dodrzuji a

v pribehu doby vyhleddvat nova témata, na kterd je tfeba se zaméfit v oblasti ochrany
klientt. Do systému kontroly by mély byt zapojeni zastupci Ministerstva financi CR,
Ceska bankovni asociace - poté, co Antimonopolni ufad vyslovi souhlas s tim, ze CBA
muze byt do této ¢innosti zapojena a nebude v ni vidét potencial pro kartelové jednéni;
zastupci Ceské narodni banky, spotiebitelskych organizaci, finanéni arbitr a experti

pro oblast klientskych prav.

Oceniujeme, ze se Ministerstvo financi ujalo iniciativy pro posileni ochrany klientd.

Bez impulsu ze strany ministerstva by potiebna debata nezacala a nem¢li bychom piilezitost

vytvorit konsensus mezi bankami, které si konkuruji a mezi spotiebiteli. Vytvareni ditvéry a

konsensu je v nejlepsim zajmu Ceské republiky.

Pokud jde o 88 otazek, navrhujeme rozsifeni témat o nékolik oblasti, které se tykaji

ochrany spotiebitelil a které zatim nebyly predlozeny k diskusi. Doporucujeme, aby tato

témata byla doplnéna do diskuse a také do ptipadné nasledné implementace.

- Zékaz nevyzadanych pted-schvalenych tvéra.

- Pravidla pro feseni problémd, s nimiz ptijdou klienti.



- Pravidla pro informace o ruSeni obchodnich mist: pokud bude zrusena
pobocka, musi dat banka klientim zpravu 90 dni predem.
- Specialni webové stranky se zavaznym seznamem telefonnich ¢isel, na

kterd si klienti nepieji dostavat telemarketingové nabidky .

Vazeny pane ministie, jeSté jednu dékuji za Vase Gsili v oblasti ochrany spottebiteld.
V Ceské spotitelné mate pro toto téma velkého spojence. T&Sim se na 7. zati 2005, kdy budou
presentovany vysledky dotazovani. Vétim, Ze dosdhneme shody a Ze budeme moci spolecné
pracovat na detailech. Vitame budouci diskusi mezi Vasim naméstkem panem Prouzou a

&leny tymu Ceské spotitelny. K dialogu na toto téma jsem Vam kdykoliv k dispozici.

S tctou

Jack Stack

Ptedseda predstavenstva
a generalni feditel
Ceska sporitelna, a.s.

cc: p. Tomas Prouza



Ceska spotitelna

Ceskd spofitelna zlepSuje ochranu svych klientii s cilem zvysit divéru v banky, zajistit lep$i
porozuméni finanéni problematice ze strany klientii a posilit svou konkurenceschopnost.
Ceskd spoiitelna podporuje trini ekonomiku v Ceské republice. Diky trinimu hospoddistvi
roste Ceskd ekonomika a Ceskd republika je tak konkurenceschopnd v globdlnim mé¥itku.

Obecné principy zmén

Ministerstvo financi podporuje ve finan¢nim sektoru kdekoliv, kde je to mozné, funk¢éni
samoregulaci a legislativni upravy preferuje zavadéet az v ptipadé nutnosti. Podminkou
souhlasu se samoregulaci je ale garance funk¢nosti samoregulace, véetné sledovani a
vymahani dodrZzovani samoregula¢nich pravidel.

1. otazka: M¢ly by se zmény, navrzené v tomto dokumentu, prednostné fesit samoregulaci?
= Ano, zmény navrhované v tomto dokumentu, stejné tak jako dalsi potrebné zmény, by
v prvni radeé mély byt reseny pomoci samoregulace. Jsme presvédceni, ze na Ceskem
bankovnim trhu existuje velmi silna konkurence. Legislativni zmény zhorsuji klima pro
investory v Ceské republice a maji-li ziicastnéné subjekty dobrou viili k progresivnimu
resent, pak legislativni zmény nejsou nutné.

2. otazka: Méla by v roli samoregula¢ni instituce v oblasti bankovnictvi pisobit Ceska
bankovni asociace nebo navrhujete jinou organizaci?

- Bylo vhodné, aby takovou instituct byla CBA. Zfizeni nové instituce by bylo ndkladné i
zbytecné. Postaveni CBA a jeji fungovani jako regulacni instituce by viak bylo nutné
legislativné zakotvit napr. na principu profesni komory. Podminkou takovych aktivit
CBA je jasny souhlas Uradu pro ochranu hospoddiské soutéze. Ten v soucasné dobé
postradame.

3. otazka: Jak by podle vas méla samoregulacni organizace monitorovat dodrzovani

ptijatého kodexu?

> CBA jako samoregulacni instituce by mohla fungovat napr. na principu profesni
komory s tim, Ze dozorové pravomoci by bylo nutno legislativné zakotvit. Zaroven by
bylo nutné vzit v uvahu rozsah pravomoci dalsich organii a instituci piisobicich
v oblasti bankovnictvi, tj. zejména CNB (jako hlavniho dozorového orgdnu nad
cinnosti bank), financniho arbitra atd., aby se jejich pravomoci a rozsah ¢innosti
neprekryvaly.

Vzdélavani

Schopnost vybéru nejvhodnéjsiho finanéniho produktu vyrazné ovliviiuje znalost fungovani
finan¢niho trhu, principti jednotlivych finan¢nich produkti a zakladnich pojmi finan¢niho
svéta. Bylo by proto vhodné vytvofit dlouhodoby systém vzdélavani obyvatelstva a posilit
zejména obecnou vychovu ke znalosti finan¢nich produkta.

4. otazka: Podporujete vytvoreni integrovaného vzdélavaciho projektu, pokryvajiciho
veskeré oblasti retailovych finan¢nich sluzeb s pribéznym urcovanim priorit a se



zapojenim poskytovatell retailovych finan¢nich sluzeb, jejich asociaci, spotiebitelskych

organizaci a vzdélavacich experti?

> Ano. Je proto potreba urcit cilové skupiny pro vzdélavani a vypracovat osnovy, v cem
by mély byt vzdelavany. Takové vzdeélavani by podle nas meélo zasahnout i mladeé lidi a
zapojeno by tudiz mélo byt i Ministerstvo Skolstvi CR.

otazka: Jste ochotni podilet se na financovani takového projektu?

= Ano, za predpokladu odpovidajici ucasti vSech subjekti financniho trhu. Jsme
presvédceni, Ze by se na financovani mél podilet i stat. Ceskd sporitelna jiz podporuje
vzdeélavani v této oblasti, a to nékolika zpusoby: jednak je dlouhodobym partnerem
prestiznich vzdeélavacich instituci, které se zameéruji na tuto oblast (napv. Vysoka skola
ekonomicka, Vysoka skola financni a spravni) a jednak podporuje unikatni projekty,
které maji v ramci riiznych cilovych skupiny prispét k rozsireni znalosti v tomto oboru.

otazka: Povazujete za vhodné financovani vzdélavaciho projektu prostfednictvim

specidlniho fondu / nadace vypisujici granty na jednotlivé projekty a koordinujici témata a

zamé&feni vzdélavani?

= Forma vzdelavani by musela byt promyslena tak, aby byla co nejefektivnéjsi.
Nevylucujeme, Ze by k tomuto ucelu mohl byt ziizen specialni fond/nadace. Nejprve je
ale potieba rozhodnout se, koho a v éem vzdeélavat, pak je mozno dobre odpovédet na
otazku, jak to udelat.

otazka: Kdo by m¢l byt podle vas zastoupen ve vedeni takovéto nadace pii udélovani

granti?

> Grantovy systém, pokud ma presné specifikovany cile, pravidla a zpusob hodnoceni
projektu, je jednim z nejtransparentnéjsich ndastrojii, ktery umozni podporit vice
projektii objektivne vyhodnocenych dle kritérii daného grantového systému.
Obecné plati, zZe v grantovem systéemu by méli byt zapojeni odbornici na danou
problematiku (zastupci Ministerstva financt, CNB, financniho arbitra, CBA,
spotrebitelskych organizaci, odbornych akademickych kruhi), pokud je grantové
Fizeni zaméreno na urcity region ci kraj, tak rovnéz zdstupci mistni samospravy. Cilem
Jje, aby hodnotici grantova komise byla sloZena nejen z kredibilnich odborniku, ale i ze
zdstupcii takovych organizaci a subjekti, které dovedou vyhodnotit prakticky dopad
daného projektu v ramci vymezeného regionu, kraje ¢i cilové skupiny.
Totéz plati pro vedeni nadace - meéla by byt slozena jak z vykonnych zastupcii (1j.
zkuSenych manazerii a odbornikii na danou problematiku), tak z kontrolnich organu
napr. ve formé spravni rady (napr. zastupce mistni sSamospravy).

otazka: Souhlasite s tim, Ze by se zakladni informac¢ni brozury popisujici jednotlivé

produkty a jejich obecné vlastnosti (napft. jak funguje hypotéka, jak spravné investovat)

mély vydavat ve spolecné shod¢ a s obsahem dohodnutym v ramci jednotlivych asociaci a

ve spolupraci se spotiebitelskymi organizacemi?

= Ano, pokud madte na mysli obecné brozury, vydavané v ramci vyse zminovaného
vzdeélavaciho projektu. Zpracovavat podrobnéjsi materialy by vSak bylo problematické
s ohledem na casté zmeny v produktech jednotlivych bank.

otazka Podporujete integraci vzdélavani o finanénim planovani a finanénich produktech

do osnov zdkladnich a stiednich $kol?

> Ano, je potreba pro to vypracovat osnovy za ucasti Ministerstva Skolstvi v pracovni
skupine.



Transparentnost informaci a sluzeb
Jednotna terminologie cenikii pri popisu operaci a produktii

Ceniky bank pouZivaji pro stejné operace rtizné terminy, coz znemoziuje rychlé srovnani cen.
Ceska bankovni asociace se zavazala vytvofit navrh jednotné terminologie 30-40 zakladnich
bankovnich operaci a produkti tak, aby se v cenicich u zékladnich operaci a produktl
vyuzivaly stejné nazvy a jednotlivé polozky ceniku byly setfidény dle jednotné struktury.
Operaci se mysli polozky jako "ptevod Castky do cizi banky", "zadani trvalého ptikazu k
uhrad¢", ,,vybér hotovosti z bankomatu* a podobn¢, produktem se mysli ,,kontokorentni aveér
nebo ,,internetové bankovnictvi®, nikoliv jen marketingové nazvy produkti.

10. otazka: Souhlasite s tim, ze CBA piipravi a k vefejné diskusi predlozi takovyto navrh

jednotné terminologie?

> Predevsim, tvrzeni, Ze se ,, Ceskd bankovni asociace zavizala vytvorit navrh jednotné
terminologie 30-40 zakladnich bankovnich operaci a produktii tak, aby se v cenicich u
zdkladnich operaci a produktut vyuzivaly stejné nazvy a jednotlivé polozky ceniku byly
setrideny dle jednotné struktury “ se podle nasich informaci nezaklada na pravde.
K dotazu 10. uvadime, Ze nemame namitek proti vytvoreni srozumitelného slovnicku
charakterizujiciho zakladni bankovni operace a produkty. Jsme ale presvédceni, Ze
zvySeni financni vzdélanosti klientii je mnohem lepsSi a ucinnéjsi cestou nez regulace
terminologie.

11. otazka: Souhlasite s pfedlozenim navrhu jednotné terminologie CBA v terminu do

listopadu 2005?

= Ne, nesouhlasime s jednotnou terminologii. Jsme presvédceni, Ze produkty a operace
mohou byt standardizovany terminologicky pouze, pokud jsou identické ve svych
parametrech. Takova situace ale na trhu, s vyjimkou nékolika zakladnich operaci,
neni. Vetsina bankovnich produktii a sluzeb nema charakter jednoduchych komodit a
navic se rychle vyvijeji a méni. Prace na takto pojaté jednotné terminologii neprinesou
klientiim nic. Navrhujeme postup, ktery jsme uvedli v odpovedi na 10. otazku (1j.
vzdeélavani klientii).

12. otizka: Souhlasite s daliim harmonogramem postupu, podle kterého by CBA do
konce prosince 2005 provedla analyzu odchylek cenikii jednotlivych bank od doporucené
terminologie a aby byly jednotné strukturované ceniky s pouzitim doporucené
terminologie implementovany do ¢ervna 2006?
= Viz nase odpoved na otazku ¢. 11.

13. otazka: Jste ochotni upravit strukturu a terminologii cenikd podle doporuceni CBA
dobrovolné nebo preferujete stanoveni této povinnosti legislativni cestou?
- Viz nase odpoved na otdzku ¢. 11.

Uvadéni celkové ceny operaci
Ceniky bank ¢asto misto celkové ceny rozdé€luji cenu za urcitou operaci do nékolika Casti.

Napftiklad misto celkové ceny za prevod penéz do jiné banky si klient musi sdm v riznych
¢astech ceniku najit cenu za pievod, cenu za pouziti ur¢itého kanalu a cenu za ucetni polozku.



V zajmu zvySeni transparentnosti by banky mély povinng v ceniku uvadét cenu za celou
operaci a ne za jeji jednotlivé ¢asti s vyuzitim jednotné terminologie polozek.

14. otazka: Jste ochotni tuto ipravu ceniku provést dobrovolné do prosince 2005 nebo

preferujete jeji legislativni zakotveni?

> Ne. Takto pojata zména ceniku (tj. vsechny mozné kombinace operace, distribucniho
kanalu, ucetni polozky, pripadné jesté nejaké jiné slozky) nesplituje pozadavek na vyssi
transparentnost, naopak, zpiisobuje chaos. Za predpokladu, zZe se podari nalézt
prijatelné uzsi vymezeni, jakych typii operaci se to ma tykat, a za podminky, Ze
k takové zmeéné pristoupi vsechny financni instituce na trhu, jsme pripraveni uvadet
v nasem sazebniku celkové ceny za jednotlivé sluzby. Termin realizace vsak musi
odpovidat moznostem realizovat potiebné zmeény v informacnich systémech. Zmeny
Jjsou nutné k dodrzeni souvisejicich regulatornich opatieni (nap¥. spravné informovani
klienta o vybranych poplatcich na vypise z uctu).

=> Historicka data jasné ukazuji, Ze nasi klienti na cenové zmény reagovali racionalné a
prizpusobili svoje chovani tak, aby minimalizovali naklady na bankovni sluzby. Tento
navrh Ministerstva financi situaci pro né nijak nezjednodusuje. Naopak do sazebnikii
zanese spoustu novych kombinact a v konecném dusledku sazebniky zneprehledni.

Zpristupnéni ceniku

Zékladem transparentnosti je jednoduchy ptistup k cenovym informacim, v ptipadé

bankovnich sluzeb ke kompletnimu ceniku.

15. otazka: Souhlasite s tim, aby byl aktualni kompletni cenik na kazdé pobocce volné
dostupny a vystaveny bez nutnosti zadat o jeho poskytnuti obsluhu a aby byl aktudlni
cenik kompletné zvefejnén na internetovych strankach banky?
> Ano, takovy stav je uz dnes v Ceské sporitelné realitou.

16. otazka: Souhlasite s tim, aby byly kompletni historické ceniky klientim k dispozici
k nahlédnuti zdarma na kazdé pobocce a na internetovych strankach kazdé banky
minimaln¢ za uplynulych pét let?
= Ano, souhlasime s umisténim historickych sazebnikii na internetu. Vzhledem k tomu, Ze
udrzovani kompletniho historického prehledu sazebnikui v tistené podobé na
pobockach by nebylo prinosem z hlediska transparentnosti ale vedlo by naopak spise
k mateni klientii, jsme proti takovému postupu.

17. otazka: Jste schopni zajistit vySe popsané zpfistupnéni aktualnich cenikl do konce
zat1 2005 a historickych cenikt do konce listopadu 2005?
> Ano, ohledné aktudlnich cenikii viz odpovéd na otdzku ¢. 15. Ohledné historickych
cenikil souhlasime s terminem 3 mésice po zavazném rozhodnuti za predpokladu, zZe
takova bude praxe u vSech subjektii na trhu.

18. otizka: Méla by jednotna pravidla pro pfistupnost cenikii koordinovat CBA?
> Ne, bude-li praxe takovd, jak predpokidddame ve svych odpovédich na otdazky 15 az 17,
nedomnivame se, Ze je dalsi koordinace potreba.



Jednotna databaze ceniku

Zakladni prekazkou srovnatelnosti nabizenych cen je nedostatek informaci na jednom mist¢.
Doporucujeme proto vytvofit jednotné misto pro prezentaci cenikl vSech bank v jednotném
formatu, kde by bylo zarovein mozno s témito ceniky dale pracovat a srovnavat je.

19. otizka: Méla by organizaci a funk&nost této databaze navrhnout CBA?

> Vychozimi body pro tuto otdzku je zirejmé predpoklad, Ze klienti nejsou dostatecné
inteligentni a Ze bankovni produkty a sluzby jsou komodity, tj. u vSech bank stejne.
Ceskd sporitelna je presvédcena, Ze ani jedno z toho neni pravda. Jestlize napr.
soucdsti platebnich karet Ceské sporitelny je vérnostni program, jak bude hodnota
tohoto programu prezentovana v jednotném ceniku ve srovnani s bankami, které ho
nemaji?

> Roli CBA by nemélo byt vytvoreni ¢i sprava databadze. Spotiebitelé by mohli vidét stiet
zajmii v tom, Ze CBA, financovand bankami, takovou databdzi spravuje. Pokud uz
podobny prehled vznikne (a vznikd pravidelné v denicich, kdykoli néktera z bank zvysi
ceny), méla by jej spravovat néktera nezavisla spotrebitelska organizace.

20. otazka: Souhlasite s harmonogramem, podle kterého by ndvrh feSeni véetné technické
specifikace piipravila CBA do 30. zati 2005 a systém by byl implementovan od 1. ledna
2006?

- Ne. Nesouhlasime s tim, aby CBA vytvorila a spravovala tuto databdzi.

21. otazka: Jak by se podle vas méla zajistit dlouhodobost feSeni a prezentace skutec¢né
aktudlnich dat?
> Tuto roli plni velmi dobre novindri a spotrebitelské organizace. A tak by to mélo ziistat
i naddle.

Povinné informovani vefejnosti o zménach ceniku

Banky sv¢ klienty o zménach ceniku ¢asto informuji pouze struéné na vypisech a neklienti
nemaji moznost ziskat informace o tom, jak ¢asto a jak intenzivné jednotlivé banky méni své
ceniky. Doporucujeme proto, aby banky musely o kazdé zmén¢ ceniku vedle pisemné
informace klientim o obsahu a datu u€innosti zmény informovat také standardizovanou
formou CNB, ktera by tyto informace zvefejiiovala na svych internetovych strankach.
Veftejnost by tak ziskala dlouhodoby piehled o chovani jednotlivych bank a moznost
srovnavat rozsah zmén cenikll jednotlivych bank.

22. otazka: Souhlasite s tim, aby méli klienti 1 potencidlni klienti Sanci ziskat informace o
historii zmén cenikd?
= Ano, viz nase odpovéd na otazku ¢. 16.

23. otazka: Méla by tyto informace shromazd'ovat a zvefejiiovat Ceska narodni banka
nebo Ceska bankovni asociace?
= Ne, neni zi'ejmé, jaky prinos by toto reSeni pro klienty mohlo mit. Historii zmén mohou
poskytovat klientum jednotlivé banky, jak uz jsme zminili vyse.



24. otazka: Pokud preferujete zvefejiiovani prostiednictvim CBA, podpofite takovy
harmonogram pfiprav, aby byla databaze zmén cenikl vefejnosti k dispozici do biezna
20067

- Ne, viz nase odpovéd’ na otdzku 23.
Cenik soucasti smlouvy

Ujednani o cené je podstatnou soucasti smlouvy, a proto by banka méla byt povinna ptilozit
ke smlouvé cenik za sjednané sluzby platny v okamziku uzavirani smlouvy.

25. otazka: Jste ochotni prikladat aktualni cenik k podepisované smlouve?

=2 Klienta standardné informujeme pred uzavicenim smlouvy o aktuadlnich cenach, které primo
souviseji s danym produktem nebo sluzbou a plné znéni Sazebniku CS je dostupné na
pobockach CS a na internetu CS. Prikladdni aktudlniho ceniku k podepisované smlouvé
povazujeme za nadbytecné.

Informovani o zméné ceniku s dostateénym casovym pfedstihem

Banky v fad¢ ptipadd upozornuji na zménu ceniku pouze nékolik dni pfedem. Vzhledem k
tomu, Ze zména ceny poskytovanych sluzeb je zasadni zménou podminek smluvniho vztahu,
mély by mit banky povinnost o zmén¢€ ceniku informovat miniméaln¢ 1 mésic ptedem, aby v
ptipadé¢ z4jmu klienta poskytly dostatek ¢asu k ptechodu do jiné banky pfed implementaci
zmeén.

26. otazka: Jste ochotni zavazat se k informovani klientl s alespoit mési¢nim ptedstihem
a jasnou a zietelnou formou?
= Ano, pokud jde o informovani klientu banky, takovou praxi uplatiujeme uz
dlouhodobé a navrhovali jsme dokonce 60 dnii jako standard pro vsechny subjekty na
financnim trhu.

27. otazka: Souhlasite s tim, aby CBA do fijna 2005 vypracovala minimalni standard pro
zpusob informovani klienti o zméné ceniku?
- Ano. Ke standardu by se pred jeho aplikaci do praxe mél jednoznacné a zavazné
vyjddrit i Urad pro ochranu hospoddiské soutéze.

Dopady zmény ceniku

Zména ceniku by méla byt v obdobi tfi mésicti od vyhlaseni zmény diivodem pro rozvazani
smlouvy bez jakychkoliv poplatkl a penalizaci (tyka se béznych uctl a s nimi souvisejicich
produkti, nikoliv produktti avérovych). V ramci dané lhity maze klient okamzité odstoupit
od smlouvy a v pfipadé odstoupeni po datu uc€innosti zmeén se na n¢j tyto zmeény nevztahuji.
Spolu se zaslanou informaci o zmén¢ musi byt klient téz jasné a srozumitelné poucen o svych
pravech a postupech pro jejich vyuziti.

28. otazka: Jste ochotni pfistoupit na vySe uvedeny postup?
> Ano, takovy postup praktikujeme uz nyni. Klienty informujeme i v soucasnosti
s dostatecnym casovym predstihem (viz nase odpoved’ na otdzku ¢. 26), a navic klienti
v CS neplati 24dné poplatky za zrusent sporozirového nebo bézného 1ictu.



29. otazka: Jste ochotni v pfipadé odchodu klienta z divodu nesouhlasu s novymi cenami
neuctovat pti odchodu zadné poplatky?
= Ano, takova je i nase soucasnd praxe.

30. otazka: Souhlasite s tim, aby CBA do fijna 2005 vypracovala minimalni standard pro
zpusob informovani klientl o jejich pravech a zptisobech vyuziti pti zméné ceniku?
= Ano, souhlasime. Ale opét musime poukdzat na to, ze s ohledem obvinéni z kartelu,
musi s touto roli CBA vyslovit nejdiive souhlas. UOHS.

Informovani klienti o konkrétnich dopadech zmény ceniku

Primérny klient neni obvykle schopen vyhodnotit ptesny dopad zmény ceniku. Soucasti
pisemné¢ zasilané informace o zmén¢ ceniku kazdému klientovi by proto méla byt informace o
tom, kde miize ziskat informace o konkrétnim dopadu oznamovanych zmén. Tato informace
by méla byt pro spotiebitele zdarma dostupna na vyzadani na pobocce, pro uzivatele
elektronického bankovnictvi a internetu 1 on-line. Na internetovych strankach banky by po
dobu tif mésicti od vyhlaseni zmény ceniku méla byt dostupné kalkulacka pracujici s cenami
dle staré¢ho 1 nového ceniku a informace o pravu klienta odstoupit od smlouvy (viz pfedchozi
bod). Nasledné¢ by méla byt k dispozici jiz jen kalkulacka s aktudlné platnymi cenami.

31. otazka: Jaké zpsoby informovani klienti doporucujete?

- Doporucujeme informovat klienty o zméndch Sazebniku s odkazem na webové stranky
banky, pripadné i konzultace na pobocce; navrhujeme existenci ,, kalkulacky , kterd
klientovi po zadani jeho predpokladaného dalsiho chovani spocte pro srovnani
naklady ve starych i novych cendach, moznosti je dotaz na informacni bezplatné lince

banky.

32. otazka: Souhlasite s tim, aby CBA vytvotila do listopadu 2005 pravidla pro
informovani klientli o dopadech zmén ceniku?
- Ano, za predpokladu, e s touto roli CBA vyslovi nejdiive souhlas. UOHS.

33. otazka: Pokud ano, jste ochotni tato pravidla dodrzovat a do Sesti mésict
implementovat?
= Obecné ano, ale pozadavek je zavazat se predem k dodrzovani a nejasnému terminu
implementace (Sest mésicii od ted nebo od listopadu?) pravidel, ktera jesté neexistuji.

Infolisty produkti

zkraceného prospektu podilovych fondl v rozsahu do 3 stran, psany srozumitelnym jazykem),
ktery by definoval podminky produktu, pfehledn¢ vymezoval rizika a umozioval rychlé
srovnani raznych nabidek.

34. otazka: Podporujete definovani minimalnich standardd pro rozsah poskytovanych
- Pro oblast hypoték: CBA prijme do konce roku 2005 Kodex o predsmluvnich
informacich, ktery v sobé zahrnuje standardizované informace o parametrech
nabizeného produktu. Standardizovany dokument bude predavan klientiim v okamZiku
nabidky produktu, tak aby si klient mohl porovnat podminky jednotlivych nabidek a



vybrat si pro néj vhodny produkt véetne vsech cenovych relaci. Tento kodex plni
v podstaté pozadovanou funkci v ramci EU.

- Podobné ale musi vznikat (ve spolupraci reguldtora a néjaké pracovni skupiny) i jiné
infolisty a regulator musi podporovat to, aby byly zahrnuty i ostatni relevantni
subjekty financniho trhu.

35. otazka: U kterych produkti vedle investi¢nich, hypotecnich a pojistovacich by se
mély podobné standardizované infolisty vytvofit?
= Leasing, penzijni pripojisténi.

Kodex prav klienta

Rada sporii mezi klienty a finanénimi institucemi vznika z neznalosti prav spotiebiteld.
Standardnim feSenim je vytvoteni Kodexu prav klienta, ktery by jasn¢ definoval zékladni
pravidla vztahu klienta a banky, zavazoval banky k ur¢itému postupu pii informovani klient
a vyfizovani jejich stiznosti a informoval o moznostech klienta stézovat si na postup banky v
ptipadé jakychkoliv nesrovnalosti. Soucasti navrhu Kodexu musi byt i diivéryhodny zpisob
monitorovani jeho dodrzovani a aktualizace.

36. otazka: Souhlasite s tim, aby do konce roku 2005 vznikl Kodex prav klienta v
bankovnictvi ve spolupraci se spotiebitelskymi organizacemi a regulatory?
= Ano. Do procesu je tieba zapojit také klienty.

37. otazka: Souhlasite s tim, aby byl Kodex tvofen obecnou ¢asti se spole¢nymi pravidly
a doplnén o konkrétni ustanoveni pro pravidla reklamy a propagace, pro zplisoby varovani
klientl pted riziky jednotlivych skupin produkti a pro specificka pravidla pro rizné
produkty?

- Obecné ano. Kodex ale musi byt srozumitelny a musi vznikat i ve spoluprdci s klienty.
Jejich vstup je vyznamny pro strukturu kodexu.

> Pravidla reklamy a propagace resi samostatny Kodex reklamy (viz Rada pro reklamu
http://www.rpr.cz/cz/zaklad/uvod zaklad.htm), ktery je platny pro veskerou reklamu a
obsahuje veskera podstatna pravidla pro regulaci reklamy. Staci tedy pouze odkaz na
néj, nebo urcité jeho citace vélenit. CS se mimo jiné Kodexem reklamy striktné ridi.

38. otazka: Které dali oblasti vedle dale uvedenych by mél Kodex navrzeny CBA
zahrnovat? Bézné Uty a terminované vklady a operace s nimi spojené, Platebni a kreditni
karty, Spotiebitelské uvery, Hypotéky a Givéry ze stavebniho spofeni, Stavebni spofeni
(spoftici faze).
=2 Kodex by nemeél suplovat letiky a prirucky k produktiim, ale deklarovat

pravidla bank v jednani s klienty.
= Naplit Kodexu by neméla navrhnout CBA. Kodex by mél byt vysledkem dohody v ramci
pracovni skupiny. Ta by také méla stanovit, co bude Kodex obsahovat.

39. otazka: Jste ochotni se v ramci CBA podilet na spolupraci pii tvorbé Kodexii pro dalsi
oblasti finan¢niho trhu jako je pojistovnictvi, penzijni pfipojisténi, kolektivni investovani
a podobn¢?
> Ano. (Experti za CS a Stavebni spoFitelnu CS se spolupodileli na vytvoreni ceské verze
Code of Conduct pro hypotéky a produkty stavebniho sporeni.)


http://www.rpr.cz/cz/zaklad/uvod_zaklad.htm

Definice propocti a ukazateld

VéEtsi transparentnosti trhu prospiva jednozna¢na srovnatelnost prezentovanych vysledkd.
Me¢éla by proto byt stanovena jednotna metodika pro vypocet zakladnich ukazatelt (naptiklad
urok, RPSN, zhodnoceni penzijnich fondt a podobn¢).

40. otazka: M4 podle vés vydavat zdvaznou metodiku vypoctu jednotlivych ukazatelt
ptislusna profesni asociace nebo regulator?
= Profesni asociace, pokud existuje. Jinak reguldator.

41. otazka: Vyjmenujte prosim ukazatele, pro které by méla byt v ramci finan¢niho
sektoru vytvotrena jednotna metodika.

- Doporucujeme definovat prislusné ukazatele v sirsi debate, napr. v ramci néjaké
pracovni skupiny. Obecné Ize konstatovat, Ze by bylo vhodné stanovit prislusné
ukazatele tam, kde by mohlo dojit odlisnym pristupem ke klamani klienta (ivérové
produkty, investice v§ech typii, penzijni pripojisteni, apod).

Srovnani podminek pro transparentnost podobnych produktu

Rada spotiebitelii a finanénich instituci poukazuje na nerovnost podminek a pravidel pro
typove podobné, ale formalné odlisné produkty (garantované podilové fondy vs. garantované
dluhopisy vs. terminované vklady s vynosem navazanym napftiklad na index urcitého trhu).
Bylo by proto vhodné, aby podobné produkty podléhaly stejnym informac¢nim povinnostem a
bylo mozno je vzajemné porovnat.

42. otazka: Souhlasite se srovnanim informac¢nich povinnosti u podobnych produktii?
= Ano, souhlasime se zverejiiovanim informaci o viastnostech produktu diileZitych
z hlediska klienta, zejména o vynosech a podminkdch pro ziskani téchto vynosui,
poplatcich apod. CS takové porovnavani sama provddi. Nejsme ani proti srovndvani s
dalsimi produkty.

43. otazka: Které produkty by mély mit shodné upravena informacni pravidla?
= Vsechny investicni produkty urcité tridy (podilové fondy, zajisténé fondy, dluhopisy,
prémioveé vklady), dlouhodobé uverové produkty (napr. na financovani bydleni) by
mohly mit shodné upravena informacni pravidla.

44. otazka: Souhlasite s tim, aby se na vypracovani srovnavaci analyzy podminek
podilela CBA?
= Ano, pokud UOHS vyslovi souhlas s tim, Ze toto je role CBA a zZe nejde o kartelové
jednani.

Mobilita klientii
Povinny pfestupni servis
Zména banky je spojena s velkou administrativni naro¢nosti — vedle zalozeni nového tctu je

potieba zrusit stary, prevést veskeré trvalé piikazy, povoleni k inkasu a podobné. Banky by
proto mély ptipravit systém, ve kterém klient pouze podepiSe smlouvu o novém bézném uctu



a zaroven ud¢li nové bance plnou moc ke zruseni starého Gc¢tu a prevedeni vSech trvalych
plateb a inkas. Tyka se pouze béZznych ¢t a neterminovanych vkladd, nikoliv uvért. Tento
systém bude zalozen na Pravidlech pro postup pii zméné banky, ktery bude zaveden formou
samoregulace nebo legislativng.

45. otazka: Souhlasite s tim, aby byla stanovena jednotna Pravidla pro postup pii zméné
banky?
> Ano. Zménu banky ale nepovazujeme za narocny krok, zejména kdyz Ceskd sporitelna
nezatezuje klienta Zadnymi vystupnimi poplatky a ukonci vedeni jeho uctu prakticky
okamzité na pozadani.

46. otazka: Souhlasite s tim, aby CBA pfipravila do konce zaii 2005 analyzu
legislativnich a technickych ptekazek zavedeni Pravidel pro postup pii zmén¢ banky?
- Ano, otazka terminu je ale spise na vyjadieni CBA. Podminkou je také to, Ze UOHS
vyslovi souhlas s touto roli CBA.

47. otazka: Souhlasite s tim, ze Ministerstvo financi pfipravi navrh Pravidel pro postup
pfi zméné banky a do konce fijna 2005 ptedlozi se zohlednénim vyse zminéné analyzy k
vetejné diskusi?
> Neni nam ziejmé, proc¢ by v tomto pripadé mélo navrh pravidel predkladat

Ministerstvo financi. Pravidla by méla vytvorit skupina.

48. otazka: Davate prednost dobrovolnému pfijeti a dodrzovani Pravidel pro zménu Gctu
nebo legislativné stanovené povinnosti?
- Davdme prednost dobrovolnému prijeti a dodrzovani Pravidel.

Vystupni poplatky a zpoplatnéni souvisejicich sluzeb

Rada bank si uétuje poplatek za zruseni uétu, oviem zadn4 si netctuje poplatek za zaloZeni.
Administrativni ndklady na ob€ operace jsou ale velmi podobné.

Doporucujeme proto zruseni veskerych vystupni poplatk tak, jak jiz v zdjmu posileni své
konkurenceschopnosti n¢které banky ucinily.

Zarovei je potieba oSetfit poplatky za operace souvisejici se zrusenim Uctu — zpoplatnéni
ruseni trvalych ptikazi, prevodu/vybéru kone¢ného zistatku a podobné tak, aby byl upraven
cely proces ruseni uctu, ne jen jedna z polozek v sazebniku.

Expertni skupina pro bankovnictvi (kromé zastupce CBA) tento

pozadavek podporuje a doporucuje spotiebitelskym organizacim pravidelné vyhodnocovat
podminky bank pro ruseni uctu.

49. otazka: Jakym zplisobem by mél byt podle vas klient pti podpisu smlouvy a kdykoliv
na pozadani informovan o nakladech na ukonceni smlouvy?
= Pracovnikem banky pred uzavienim smlouvy. Kdykoli na pozadani dostane klient
informaci o jakémkoli poplatku a jeho aktualni vysi.

50. otazka: Souhlasite s tim, aby byla pravidla pro transparentnost poplatki pfi ruseni
uctu upravena v Pravidlech pro zménu uc¢tu?
= Neni jasné, co jsou zminovana ,, Pravidla pro zménu uctu*, ale obecné souhlasime,
jsme pro naprostou transparentnost.



Rychlost zmény

Banka, od které klient odchazi, neprovede zruseni ctu okamzité, ale s odvolanim na mozné
pohledavky za klientem kviili pouziti platebni karty vztah udrzuje jesté nékolik mésict. Po
celou dobu klient stale plati poplatky za vedeni uctu. Soucasti prestupniho servisu by byl
souhlas klienta s vyporadanim dodatecnych pohledavek mezi starou a novou bankou, coz by
umoZnilo okamzité ukonc¢eni smluvniho vztahu a placeni poplatki staré bance. Veskeré
naroky klienta za starou bankou by mély byt (za ptedpokladu neodvolatelné zaruky na
vytizeni pohledavek) vytizeny do sedmi dnli od vypovédi smlouvy, stard banka by mohla
kdykoliv béhem tfi mésicii po ukonceni smlouvy uspokojit na zaklad¢ vyuctovani své
pohledavky vici klientovi.

51. otazka: Souhlasite s tim, zZe by Pravidla pro zménu uctu obsahovala i tato ustanoveni?
=2 Z vyse uvedeného neni zcela jasny princip, jakym by mélo vyporadani pohledavek
mezi starou bankou a klientem po zruSeni uctu probihat. Neni mozné takova ujednani
bez dalsiho zakotvit pouze do pravidel, ktera by byla zavazna pouze pro banky, nikoliv
pro klienty. Aby byla ujednani zavaznd pro obé strany, bylo by nutné je zakotvit bud’
legislativné nebo je promitnout do smluv s klienty. Samotna pravidla nebudou pro
klienty zavazna a nelze jejich prostrednictvim ukladat klientum jakékoliv povinnosti.
> V Ceské spovitelné plati, Ze pokud klient pozdda o zruseni tictu, je mu okamzité
zruSen. Pri ruseni uctu je od klienta vyzadano vraceni platebnich instrumentu.
Nevracené jsou zarazeny do souboru zakazii. Dale jsou zohlednény v§echny poplatky a
ceny, které budou pred zrusenim uctu jesté hrazeny.

Zanikem smlouvy neni majitel uictu zbaven povinnosti vyrovnat vsechny zavazky
plynouci z pouzivani karty vydané k uctu. Pobocka s klientem sepise prohlaseni,

v kterém se klient zavadze uhradit veskeré doslé platby. Doslé platby pak vymaha
pobocka primo na klientovi.

Tento postup bude zachovan a plati v pripadech, Ze si klient neotevie po zruSeni uctu
v CS ticet u jiné banky.

Platby realizované kartou, zejména v pripadech reseni reklamaci nebo nestandardnich
situaci mohou byt na kartu klienta uictovany i v obdobi delsim nez tii mésice od data
transakce s tim, Ze banka ucini pokus o vyrovnani pohledavky s klientem v souladu

s pravidly mezinarodnich kartovych asociaci.

Je patrné, ze pro definovani standardu je nutnd napred zevrubna analyza néjaké
pracovni skupiny.

52. otazka: Jaké dals$i moznosti pro urychleni zmény navrhujete?
- Vpodstaté je v soucasné dobé ucet rusen okamzite. Je proto otdzka, jaké dalsi
urychleni mate na mysli. Jakékoliv dalsi ,, urychleni * vyporadani vzajemnych zavazkii
mezi bankou a klientem ve prospéch klienta nutné znamend mensi miru obezretnosti a
banka se takto v rozporu se zakonem vystavi vyssimu riziku. Toto riziko by pak mélo
byt vyvazeno stanovenim relevantnich povinnosti klientu.

Pfenositelnost ¢isla actu
Hlavni ptekazkou prechodu k jiné bance zejména u podnikatell jsou ndklady spojené se

zménami ¢isla uctu na firemnich dokumentech. Podobné jako v telekomunika¢nim sektoru je
proto v zajmu posileni konkurence zavést pienositelnost ¢isla bankovniho uctu v souladu s



debatou probihajici v ramci Evropské unie. Jde o pozadavek, ktery se mimo jiné opét objevuje
v Zelené knize Evropské komise pro politiku finan¢niho trhu pro 1éta 2005 az 2010.

53. otizka: Expertni skupina Ministerstva financi pro otdzky bankovnictvi doporucila,
aby CBA ve spolupraci se spotiebitelskymi organizacemi zvazila vypsani grantu na
moznosti a naklady zavedeni pienositelnosti &isla iétu v Ceské republice. Podporujete
toto doporuceni?
> Uz nyni je ziejmé, Ze zavedeni prenositelnosti cisla 1ictu mezi bankami v CR by

bylo technicky velmi slozité a zdlouhavé:

- Vsoucasném systému mezibankovniho platebniho styku miize byt shodné Ccislo
uctu jiz pouzito/obsazeno v obou bankdch (tzn.v bance, kde se ucet klienta rusi i v
bance, kam se ucet prevadi), takze by mohlo dochazet k duplicitam v ¢.uctu

- Vramci Ceské sporitelny (a predpokladdme, Ze tomu tak je i u jinych bank)
existuje struktura cisel uctu produktii , kdy se primo v cisle uctu identifikuje
prislusny bankovni produkt - da se predpokladat, Ze takto to funguje i v ostatnich
bankach s tim, Ze kazda banka muze mit jinou identifikaci svych produktit a i jiné
produkty, pricemz technologické zpracovani je vazano na jednotlivé typy
produkti.

Zavedeni jednotné struktury cisel uctii, ktera by byla predpokladem pro
prenositelnost cisel uctii, je v soucasné dobé tézko predstavitelna.

- Nezname priklad zemé, kde by fungovala prenositelnost cisla uctu (nevylucujeme
ovSem, Ze takova zemé nékde na sveté existuje). Pro ochranu spotrebitele a vyssi
transparentnost nema toto téma podle nas velmi vysokou prioritu a podle naseho
nazoru jsou jiné oblasti,jimz je tfeba venovat pozornost.

- Prechod od jedné banky k jiné by mohl byt snazsi, pokud se zjednodusi procedury,
ne pokud se budou zavadet technicky narocna opatreni.

Dalsi zmény
Cena balickt a kombinovanych produkti

Spotiebitelé v diskusi casto pozadovali poskytnuti zékladni jistoty, Ze nedé€litelné balicky
sluzeb nejsou méné vyhodné nez nakoupeni stejnych sluzeb zvlast.

54. otazka: Jste ochotni takovouto garanci poskytnout a dlouhodobé¢ ji dodrzovat?

- Ano. Ceska sporitelna umoZiuje viem klientiim vyuzivat sluzby, které jsou dostupné
formou balickii, i samostatné. O cendch jednotlivych sluzeb a o cené balicku Ceskd
sporitelna informuje zakazniky transparentné, pricemz zakaznik plati méné za balicek
nez za soucet cen za jednotlivé produkty.

> Cenova vyhodnost ¢i nevvhodnost balickit neni dana pouze vysi poplatku za produkty
a sluzby v nich obsazené, ale napr. i urokovou sazbou, kterd mize byt u produktu
v balicku odlisna od urokovych sazeb samostatnych produkti. Proto v tomto pripadé
nelze mluvit jen o poplatcich. Navic obecné se neda vyloucit, ze balicek navrzeny pro
urcity typ chovani klientu, miize byt ménée vyhodny, chova-li se klient jinak. V nasi
nabidce vsak takové balicky nejsou.



55. otazka: M¢l by byt tento zavazek soucasti Kodexu prav klienta?
> Viz odpovéd na otazku ¢. 54.

Vypisy z Gcti — zptisob zasilani

Klienti ve vetejné diskusi pozadovali, aby jim banky umoznily zvolit si zasilani vypist postou
pouze jednou na konci roku a v prubehu roku vyuzivat internetového bankovnictvi ¢i
nabidnout zasilani také v elektronické podobé¢ (naptiklad ve formatu pdf). Zaroven pozadovali
zpusob zasilani zohlednit v cen€ za vedeni uctu pii plném promitnuti nakladt a uspor za
zvolenou formu distribuce vypisu.

56. otazka: Souhlasite s tim, ze by si klienti mohli zvolit formu zasilani pribéznych
vypist?
= Ano, souhlasime s tim, aby klienti méli moznost volby mezi elektronickymi a
papirovymi vypisy. Banky, které vyvinou jako prvni tento zpusob distribuce, jej vyuziji
Jjako svou konkurencni vyhodu. To je ostatné princip fungovani trhu.

57. otazka: Jaké podminky by mély byt splnény pro zavedeni elektronickych vypist a
jakych formatech byste byli ochotni takovéto vypisy poskytovat?
> Hlavni je velikost poptavky, protoze naklady na vyvoj této sluzby nejsou zanedbatelné.
Vyznamnou dalsi podminkou by mélo byt zruseni zakonem dané povinnosti zasilat
jedenkrat rocné papirovy vypis. K rozhodnuti o formatu vypisii zpracovavame
priizkum potieb nasich klientu v této oblasti.

58. otazka: Jste ochotni Gspory na tisk a postovné pln€ promitnout do nizsich poplatkti
pro klienty, ktefi si tuto formu informovani zvoli?
> Ano, zcela stejné jako jsme pripraveni do ceny elektronickych vypisii promitnout
naklady na implementaci potiebné technologie. Je tieba si uvédomit, ze pri distribuci
desitek milionii vypisii za rok mohou takové naklady dosahovat vyznamnych castek.
(Kazdy zpiisob distribuce vypisu néco stoji, pricemz elektronicky prenos udajii nemusi
byt o mnoho levnéjsi nez doruceni vypisu pri vyuziti posty).

Vypisy z Gctu — reklamy

Rada klienti povazuje za nevhodné, aby se v jimi placenych postou zasilanych vypisech
objevovaly také reklamy finan¢ni skupiny nebo tietich stran.

59. otazka: Souhlasite s tim, Ze by mél mit klient moznost vyloucit zasilani reklamy ve

vypisech?

= Souhlasime s tim, aby klient mél moznost odmitnout reklamu subjektii, stojicich mimo
financni skupinu, do niz banka patri. Naopak povazujeme za spravné informovat
klienty o sluzbach financni skupiny. Podminkou je, Ze banka klienta nezatézuje
v souvislosti s odesilanim informaci dodatecnymi ndklady (a to Ceskd spovitelna
nedeéla). Banky poskytuji dlouhodobé sluzby a museji mit moznost komunikovat se
svymi klienty. Klienti v Ceské republice potiebuji vice informaci o financnich
sluzbach, ne meéné.



60.
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otazka: Jaky technicky postup navrhujete pro zajiSténi tohoto poZadavku?
Zadny.

Reklamni standardy

V zdjmu zajisténi dostate¢né informovanosti klientd by mély vzniknout reklamni standardy
pro jednotlivé typy produktii a pro jednotliva média tak, aby byl omezen ptipadny zavadéjici
dopad nékterych reklam.

61.
reklam na razné typy produktti (napiiklad uvadéni RPSN, varovani pted investi¢nim

riz
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62.

pro reklamu, spottebitelskymi organizacemi a reguldtory?

63

>

do
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otazka: Souhlasite s tim, ze by méla byt stanovena minimalni pravidla pro obsah

ikem a podobn¢)?
Odpovidajici povinnosti jsou uz mimo jiné stanoveny pravnimi predpisy ci
odpovidajicimi Kodexy.
Plne podporujeme dodrzovani Kodexu reklamy a to zejména ¢éasti pruni,
kap. II, bodu 2. 1. ktery stanovi ze: ,,Reklama nesmi byt koncipovdna
tak, aby zneuzivala duvéru spotrebitele ¢i vyuzivala nedostatku jeho
zkusenosti, ¢i jeho duvérivosti.“ a bodu 3.1.: ,,Reklama nesmi Sirit
klamavé tdaje o vlastnim nebo cizim podniku, jeho vyrobcich ¢i
vykonech ...~
Rovneéz povazujeme za nezbytné zminit ustanoveni kapitoly III., bodu
2.1.: ,Informace o cené, obsazenad v reklamé, anebo okolnost, ze
informace je neuplnd anebo chybi, nesmi zejména vzbuzovat zddani, ze:
- cena je nizsi, nez jaka je ve skutecnost,
- stanoveni ceny zavisi na okolnostech, na nichz ve skutecnosti nezavisi,
- v cené jsou zahrnuty doddavky vyrobku, vykonu, praci anebo sluzeb, za
které se ve skutecnosti plati zvlast,
- cena byla nebo bude zvysena, snizena nebo nezménéna, i kdyz tomu
tak neni,
- vztah ceny a uzitnosti nabizeného vyrobku nebo sluzby a ceny a
uzitecnosti srovnatelného vyrobku nebo sluzby je takovy, jaky ve
skutecnosti neni. “

Ddle ustanoveni § 8 zdkona 634/ 1992 Sb. o ochrané spotrebitele
zajistuje ze: ,,Nikdo nesmi klamat spotrebitele, zejména uvadet ....
neuplné, nepresné, nejasné ... udaje...“ a § 9 ze: “Prodavajici je povinen
radné spotrebitele o vlastnostech ... nebo charakteru poskytovanych
sluzeb...

otazka: Souhlasite s tim, Ze by tato pravidla méla vytvotit CBA ve spolupraci s Radou

Souhlasime s tim, aby CBA a zdstupci bank ve spoluprdci s Radou pro
reklamu poskytli zpresniujici odborné informace o sluzbdch, produktech,
resp. kritickych parametrech tak, aby Rada pro reklamu mohla odborné
posuzovat jednotlivé stiznosti.

otazka: Pokud ano, jaké mechanismy by mély byt nastaveny pro dodrzovani
hodnutych pravidel?
Doporucujeme zachovani soucasnych kontrolnich mechanismii.



64. otiazka: M¢la by tato prava byt soucasti Kodexu prav klientti?
= Doporucujeme, aby pravidla pro reklamni komunikaci s odkazem na Kodex reklamy
byla soucasti Kodexu prav klienta.

Vynucené sluzby a jejich dopad na celkovou cenu produktu

Rada klientii ve vefejné diskusi poukazovala na nucené nakupovani sluzeb (napiiklad
povinnost zfidit si bézny Gcet u banky pfi poskytnuti hypotéky) a na vysokou cenu sluzeb
povinng ziizenych (naptiklad ucet, pres ktery prochazeji splatky hypotéky). Je potieba tyto
naklady pln€ zahrnout do vypoctu RPSN, ktery by se nové vztahoval také na hypotéky a
doporucujeme bankam zvazit podobné vymahani zfizeni dodate¢nych smluvnich vztaht.

65. otazka: Souhlasite s tim, aby se povinnost uvadét RPSN vztahovala také na hypotecni
uveéry?
> Ano, také pro hypotecni vivéry by méla byt zavedena povinnost uvadét RPSN. CBA
v ramci pripravy k pristoupeni ke Code of Conduct pripravila navrh upravené verze
RPSN tak, aby byly zohlednéna specifika hypoték a uverii ze stavebniho sporeni.

66. otazka: Jak by mély byt nucen¢ dokoupené produkty zapocteny do RPSN?
= U Ceské sporitelny nevyzadujeme k hypotéce zalozeni bézného uctu a ani u jinych

sluzeb si nejsme védomi ,,nucené‘* dokoupenych produktu, jak jste je charakterizovali
vySe.

67. otazka: Jste ochotni vzdat se vynucovani uzavirani dopliikovych smluv tam, kde to
neni nutneé?
> Nevynucujeme na klientech uzavirani zadnych doplikovych smluv.

68. otazka: M¢la by tato prava byt soucasti Kodexu prav klientti?
> Ano, domniviame se zZe by tomu tak mélo byt a tyto informace bude obsahovat Kodex o
predsmluvnich informacich, ktery bude predlozen CBA.

DodrZovani evropskych standardi

Ceska bankovni asociace podpotila dodrzovani Code of Conduct v oblasti hypoték. Je potieba
jej ale co nejrychleji uvést do praxe. CBA by méla vedle harmonogramu zvefejnit také
mechanismus kontroly dodrZovani téchto pravidel, a to po konzultaci se spotiebitelskymi
organizacemi a regulatory.

69. otazka: Souhlasite s tim, ze by mél byt Code of Conduct v oblasti hypoték zaveden do

praxe do konce roku 2005?

> Skupina expertii z hypotecnich bank a stavebnich sporitelen pripravila navrh ceské
verze Code of Conduct a po jedndni Komisi v zari se CBA se rozhodne o pristoupent
k tomu dokumentu.
Zavedeni do IT systému bank se predpoklada v horizontu 1 az 1,5 roku. Predpoklad je,
e do konce roku bude prijat CBA standard, ke kterému budou banky postupné
pristupovat (vyZaduje zmeny v IT Feseni).



70. otazka: Doporucujete, aby byla stanovena stejna pravidla pro hypotéky a pro uvéry ze
stavebniho spofeni?
> Ano, stejnd pravidla jsou soucasti predkladané ceské verze Code of Conduct, kterd
obsahuje radné popsané vsechny odlisnosti hypoték a uveéru ze stavebniho sporeni.

Pravidla pro ochranu drziteli platebnich karet

Ceska republika je jednou z mala zemi, ve které se banky odchyluji od evropskych vzorovych
podminek pro transakce provadéné elektronickymi platebnimi prostredky. V zéjmu ochrany
klientll a zavadéni standardniho prosttedi by bylo tcelné tyto vzorové podminky pIné
akceptovat a aplikovat i na ¢eském trhu.

71. otazka: Souhlasite s tim, ze by mély byt tyto evropské vzorové podminky aplikovany
v Ceské republice do konce roku 2005?
> Ceska republika patii ve vyuzivani elektronickych platebnich prostiedkii stdle

k ,,rozvojovym zemim . To se mimo jiné projevuje nasi vysokou expozici podvodim
spojenym s témito instrumenty. CNB vydala 4.12.2002 v souladu se znénim zdkona o
Platebnim styku Vzorové obchodni podminky (VzOP) , které vychazely z Doporuceni
Evropské komise - 97/489/ES. V drtivé vétsiné zemi EU nebyly vzorové podminky
implementovany do pravnich predpisii
Ceska sporitelna prevzala do svych obchodnich podminek vétsinu ustanoveni z VzOP.
Pokud nékteré neprevzala, bylo tak rozhodnuto po diikladném zvazeni a z velice
zavaznych duvodii, predevsim s prihlédnutim na technologické moznosti a také nase
pravni prostredi, kdy nékterd ustanoveni majici zasadni vliv na vydavatele karet jsou
postavena velmi obecné, bez jasnych definic, ¢imz davaji obrovsky prostor pro
podvodné jednani klienti.
Jedna se zejména o omezeni zodpovédnosti klienta za transakce provedené pred
blokaci karty v pripadé jeji ztraty nebo odcizeni. Tato zodpovédnost by méla byt
limitovdna castkou 4500 K¢.
V Ceské republice nejsou doposud vytvoreny podminky pro prijeti zminéného bodu ze
Vzorovych obchodnich podminek CNB. Neni zajisténa jednotna evidence osob, které
jednaji podvodné a védomé zneuzivaji systém ke svéemu obohaceni, a moznost sdileni
téchto informaci mezi financnimi institucemi. CS stejné jako jiné banky prijeti tohoto
bodu odmitla z vyse uvedeného ditvodu.
VzOP CNB vydala, jak je jiz vyse uvedeno, v prosinci 2002.
Nicméné od té doby nebyla prijata Zadna opatieni (ze strany MF a CNB) k tomu, aby
byly vytvoreny pro banky podminky, za kterych by uvedeny bod mohly akceptovat.

Ceska spovitelna pripravuje s ucinnosti od 10/2005 zménu v zodpovédnosti klienta -
banka bude prebirat zodpovédnost momentem blokace karty. V soucasné dobé klient
ruci za vsechny transakce provedené v den blokace karty a na banku prechazi
zodpovednost nasledujici den po dni blokace.

72. otazka: Souhlasite s vytvorenim jednotného telefonniho ¢isla pro nahlaseni ztraty
platebni karty?
- Predpoklidame v odpovédi, Ze jde o jednotné cislo pro CR (z otdzky to neni zcela
zirejme).
Ve vytvoreni jednotného telefonniho cisla platného pro viechny banky v ramci CR
neshledavame zadné zvlastni vyhody pro klienta. Pouze v pripade, Ze klient viastni vice



karet od ruznych vydavateli by jednotné cislo umoznilo blokaci vsech téchto karet
najednou. Nicméné pocet takovych pripadii je znacné omezeny.

Pokud bude provozovatel provadet presmérovani hovoru na konkrétni vydavatelskou
banku, dojde k prodlouzeni casu, ktery uplyne od telefonatu klienta do redalného
zablokovani karty v systému banky a kartovych asociacich a v diisledku toho muize
dojit k financnim ztratam.

Vybudovani systéemu bude znamenat investice, jeho provozovani pak nasledné
provozni naklady..

Problémy mohou nastat v pripadé neprovedeni nebo opozdeného provedeni zakazu,
kdy bude nutné zjistit pricinu a urcit zodpovédnost za vzniklou situaci (problémy se
stanovovanim okamziku oznament a prebirani odpoveédnosti za transakce v pripadé
presmerovavani hovorii ¢i realizace zdakazii prostrednictvim treti strany, prodlouzeni
celého procesu, zvyseni nakladii na hovorné). Navrhované opatrieni podle naseho
nazoru klientiim zadnou vyhodu neprinasi, ve vétsiné pripadii miize naopak situaci pro
klienta zhorsit.

V soucasné dobé ma klient Ceské spovitelny jedno tel. ¢islo pro blokaci v ramci CR (
bezplatna linka klientského servisu CS - 800 207 207) a jedno tel. ¢islo pro voldni ze
zahranici. Vyhodou je, Ze klient vidy komunikuje v cestine. Obé cisla jsou dostupna
7x24hod.

Jedna se o tel. cisla, ktera klient ditvérné zna z bézného styku s bankou a jiz primarné
ocekava, ze na téchto cislech obdrzi radu sluzeb, véetné blokace karty.

Zavedeni jiného cisla platného pro v§echny banky vyzaduje od klienta znalost dalsiho
¢isla a tudiz komplikaci.

Dale klient miize vyuzit pro blokaci i tel. cisla kartovych asociaci VISA a MC.
Blokace na téchto cislech vyzaduje znalost ciziho jazyka. Volani je bezplatné.

73. otazka: Souhlasite s tim, aby vytvoreni a fungovani jednotného telefonniho ¢isla pro
nahlaSeni ztraty platebni karty navrhla CBA, a dale zajistila informovani klientG?
- Ne, zdiivodnéni naseho ndazoru na jeho vytvoreni je uvedeno v predchozim bodeé.

Z¥izeni institutu finanéniho ombudsmana

Pro srovnéni postaveni klientl vii¢i finanénim institucim doporucujeme rozsifit a posilit
pravomoci finan¢niho arbitra tak, aby mohl rozhodovat Sirsi skalu sportt mezi klienty a
finan¢nimi institucemi a aby zaroveil mohl stanovovat standardy pro informovani klientd a

dalsi povinnosti chovani finan¢nich instituci vici klientim.

74. otazka: Souhlasite s tim, aby v Ceské republice vznikl finanéni ombudsman, ktery by
rozhodoval spory klientli a finan¢nich instituci podobné, jako fesi spory v nékterych
oblastech bankovnictvi finan¢ni arbitr?
> Zrizeni nové instituce povazujeme za neucelné, nebot by se jednalo o instituci s velmi

podobnym rozsahem c¢innosti a kompetenci jako financni arbitr.

Nemame namitek proti rozsifeni kompetenci stavajiciho institutu financniho arbitra
tak, aby mohl rozhodovat Sirsi Skalu sporii mezi klienty a financnimi institucemi,
ovsem za predpokladu, zZe jeho pravomoci budou zdkonem presné stanoveny a zejména
budou lépe propracovana procesni pravidla rizeni pred financnim arbitrem (napr.
prezkum jeho rozhodnuti).



75. otazka: Souhlasite s tim, aby finan¢ni ombudsman mohl stanovovat standardy pro

informovani klientil a dalsi povinnosti chovani finan¢nich instituci vaci klientim?

> Ne, tyto standardy by méla pripravit a udrzovat CBA. Navic, povinnosti bank véetné
povinnosti souvisejicich s chovanim vuci klientum a informovanim klientii stanovuje
mimo jiné zdkon o bankdch a dozorovym orgdnem je CNB. Stanoveni uvedené
pravomoci financnimu arbitrovi, ktery by dodrzovani jim stanovenych standardii
pravdeépodobné i dozoroval, by dle naseho nazoru mohlo kolidovat s dozorovymi
pravomocemi CNB.

76. otazka: Pokud ne, kdo by m¢l tato pravidla stanovovat?
=> Viz predchozi odpoved na otdazku 75..

Informovani o stiznostech klientu

Finan¢ni arbitr bude mit povinnost pravidelné informovat o konkrétnich stiznostech, které
resil, zplisobu jejich feSeni a podobné¢ tak, aby existoval pfehled o jeho ¢innosti a klienti mohli
ziskat informaci o konkrétni naplni ¢innosti finan¢niho arbitra.

77. otazka: Souhlasite s vySe popsanym rozsifenim informacni povinnosti finan¢niho
arbitra viici vefejnosti?
- Ne. Nevidime pro to ditvod. Financni arbitr jiz v soucasné dobé ucinné o resenych
stiznostech informuje jak v tisku tak na www strankach.

Podpora vyuZivani bankovnich sluZeb a platby stitnim organiim

Vzhledem k tomu, Ze stat mé zdjem snizovat naklady vSech stran na povinné platby (thrady
dani, cel a jinych poplatkli, odvody na socidlni zabezpeceni a zdravotni pojisténi),
doporucujeme, aby prevody pen€z za tyto povinné platby byly zpoplatnény pouze na trovni
nakladt. Osvobozeni by se netykalo vkladii hotovosti na ucty ptislusnych instituci. Smyslem
tohoto opatfeni je podpofit vyuzivani bankovnich sluzeb zejména malymi a stfrednimi
podniky.

78. otazka: Souhlasite s vySe uvedenym doporucenim?
=> Nesouhlasime. Pokud se viada nyni rozhodne regulovat tyto ceny, co prijde na radu
priste?

79. otazka: Jaké prekazky vidite pti jeho implementaci?
> Je to nesmysina cenovd regulace v trzni ekonomice, ceny urcuje konkurencni
prostredi.

Neuctovani poplatku za neuznanou reklamaci

Nékteré banky si uctuji rizné poplatky za neuznanou reklamaci sluzby. Vzhledem k nizkému
poveédomi spotiebiteli o jejich pravech v bankovnich sluzbach a moznosti obratit se ve
vybranych ptipadech na finan¢niho arbitra az v ptipadé zamitnuté reklamace pouze v
ptipadech reklamaci vyplyvajicich z platebniho styku, je prakticky omezena mozZnost
spotiebiteli domahat se jednoduse a rychle svych prav s vyjimkou Zalob k soudu, coz vSak
neni optimalnim feSenim.



80. otazka: Souhlasite se zruSenim tctovani poplatku za neuznanou reklamaci?
> Ano, takovy poplatek ani Ceska sporitelna nemd.

81. otazka: Jaké prekazky vidite pii implementaci tohoto doporuceni?
> Zadné, viz odpovéd na otdzku ¢. 80.

ZvySeni povédomi klienti o zpracovavanych osobnich udajich

Banky disponuji o spotiebitelich velkym mnoZstvim senzitivnich osobnich udaji. Mnozi
klienti si ani zdaleka neuvédomuyji, jaké vSechny tidaje o nich banka zpracovava a jakym
zpisobem s nimi naklada. Banky by mély systematicky informovat klienta o nakladani s jeho
osobnimi tidaji a zptisobu jejich ochrany.

82. otazka: Jaka pravidla navrhujete pro informovani klient zavést?

- Povinnost kazdého subjektu, ktery jako spravce zpracovava osobni udaje fyzickych
osob, tedy i bank, podat subjektu uidajii na jeho Zadost informaci o zpracovani jeho
osobnich udajii je jiz od roku 2000 upravena zakonem ¢. 101/2000 Sb., o ochrané
osobnich udaju (konkrétné v ustanoveni § 12).

Dana problematika je tedy jiz obecné zavaznym pravnim predpisem upravena a
nevidime diivod, pro¢ by mél pro banky platit jiny zvidstni reZim.

83. otazka: M¢la by byt piislusné pravidla stanovena pravnim piedpisem nebo
samoregulacnimi pravidly?
> Odkazujeme na predchozi odpoved.

84. otiazka: M¢lo by byt pravo klienta na informaci o nakladani s jeho osobnimi daty a
jejich a ochrané soucasti Kodexu prav klienta?
> Souhlasime, aby pravo klienta na informaci o nakladani s jeho osobnimi udaji a jejich
ochrané bylo soucasti Kodexu prav klienta.

Srovnani regulatornich podminek v jednotlivych sektorech

Rada bank i ptedstavitelé CBA pfi diskusi o podminkach piisobeni v bankovnim sektoru
poukazovali na nevyvazenost regulatornich pravidel v riiznych segmentech finan¢niho trhu.
Ministerstvo financi ma zajem na sjednoceni pravidel a vytvoreni rovnych podminek pro
podnikéni v celém sektoru finan¢nich sluzeb.

85. otazka: Souhlasite s tim, aby CBA vypracovala analyzu udajné nerovnych podminek
pro pusobeni bank v jednotlivych segmentech finan¢niho trhu a navrhla vhodné feseni?
> ProtoZe se jednad o financni trh v Sirsim slova smyslu (tj. nejen banky), mél by analyzu

dle naseho nazoru organizovat subjekt nezavisly a nadrazeny celému financnimu trhu
(napi. Ministerstvo financi), protoze CBA by byla obvinéna z piedpojatosti viici
bankam.



Dlouhodoba pracovni skupina pro bankovni sluzby

Vytvorend pracovni skupina pro bankovni sluzby zahrnujici zejména zastupce bankovniho
sektoru, spotiebitelil, Ministerstva financi CR a relevantnich dozorovych organti by se méla
schazet dlouhodobé podle potieby, minimalné vsak Ctvrtletn€, pod patronaci Ministerstva
financi CR, a fesit problémy, které budou v bankovnim sektoru vyvstavat, a prispivat ke
zvySeni znalosti spotiebiteltl o vyuzivani bankovnich sluzeb.

86.

87.

9
9

>

otazka: Souhlasite s tim, aby Expertni skupina pro bankovnictvi pracovala i nadale?
Rozhodné souhlasime, aby néjaka expertni skupina dlouhodobé pracovala.

Neni nam zrejmé zda je pracovni skupina to samé, jako Expertni skupina, v textu jsou
tyto dva pojmy zameénovany. Dale neni zirejmé, jaké by mélo byt postaveni, napln
cinnosti, popripadé pravomoci této skupiny. Dale je dle tohoto materidalu zamerem
rozsirit téz pravomoci a rozsah ¢innosti financniho arbitra, nelze opomijet ani
skutecnost, Ze hlavnim regulatornim a dozorovym orgdnem ziistava CNB, jejiz
pravomoci by nemély byt prenaseny na jiné instituce ¢i subjekty. Dle naseho nazoru
neni prinosny stav, kdy v jedné oblasti piisobi velké mnozZstvi subjektii s prekryvajicim
se rozsahem cinnosti nebo pravomoci.

Zapojeni zastupcii bankovniho sektoru je podminéno jasnym souhlasem Uradu pro
ochranu hospodarské soutézZe s takovym postupem.

otazka: Jste ochotni jako ¢lenové CBA poskytnout pracovnikim CBA dostate&ny

mandat pro jednani v ramci Expertni skupiny?

88.

>

Ano, jestlize UOHS akceptuje roli CBA.

otazka: Jste ochotni respektovat a naplinovat dohody, které v rdmci Expertni skupiny

ucini zastupci CBA?
=> Ano, jestlize UOHS akceptuje roli CBA..
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