Dohledovy benchmark €. 2/2016

Ucinny postup uvérovych instituci pro vyrizovani stiznosti

1.  Uvod a relevantni pravni uprava

v

Zakon €. 21/1992 Sb., o bankach, ve znéni pozdéjsich piedpisti (dale jen ,,zakon
o bankach®), stanovi, ze banka a pobocka =zahrani¢ni banky zavede ucinny postup
pro vyfizovani stiznosti klientli a o tomto postupu srozumitelng, pisemné a v ufednim jazyce,
popiipadé jazycich statu, na jehoZ izemi puisobi, informuje ve svych provoznich prostorach.'

v

Obdobn¢ zakon €. 87/1995 Sb., o spofitelnich a uvérnich druzstvech a nékterych
opatfenich s tim souvisejicich a o doplnéni zakona Ceské narodni rady & 586/1992 Sb.,
o danich z pfijmu, ve znéni pozdéjsSich predpisti (dale jen ,,zdkon o spofitelnich a Gvérnich
druzstvech®), stanovi, Ze druzstevni zdloZna je povinna zavést U€inny postup pro vyiizovani
stiznosti klientl a o tomto postupu srozumitelné, pisemné a v ufednim jazyce, popiipadé
jazycich statu, na jehoZ uzemi piisobi, informovat ve svych provoznich prostorach.’

Podle vyhlaSky €. 163/2014 Sb., o vykonu ¢innosti bank, spofitelnich a Gvérnich
druzstev a obchodnikli s cennymi papiry (dale jen ,,vyhlaska®), povinnd osoba zajisti, Ze
soucasti vnitinich pfedpisti jsou pravidla pro evidovani reklamaci a stiznosti klientt, jejich
vyfizovani a sledovani pfijatych opatieni.

Zakon €. 284/2009 Sb., o platebnim styku, ve znéni pozd¢jSich predpisi (dale jen
,»zakon o platebnim styku®), rovnéz stanovi, Ze fidici a kontrolni systém, ktery je platebni
instituce povinna zavést a udrZovat, zahrnuje organizacni predpoklady a pfedpoklady fadné
spravy aftizeni spolecnosti, jejichZz soucasti jsou vzdy pravidla pro vyfizovani stiZnosti
a reklamaci uZivatela platebnich sluzeb.*

Problematiku vyfizovani stiznosti v oblasti bankovnictvi rovnéz upravuji obecné
pokyny European Banking Authority (dale jen ,,Obecné pokyny EBA%).”

Ceska narodni banka pti vykonu dohledové Ginnosti shledala v praxi nékterych bank
a spofitelnich a uvérnich druzstev (dale jen souhrnné ,uvérové instituce”) nedostatky
pii vyfizovani stiZznosti, coZ mize naznacovat, ze by tyto tivérové instituce nemusely (i) mit
zavedeny ucinné postupy pro vyfizovani stiznosti klientli ve smyslu zakona o bankach, nebo
zakona o spofitelnich a uvérnich druZstvech, (i) mit fadné upravena pravidla pro vyfizovani
stiznosti ve smyslu zdkona o platebnim styku, (iii) pfi svych postupech respektovat Obecné
pokyny EBA.

Za typické projevy neucinnosti systému pro vyfizovani stiznosti klientd, respektive
za poruSeni povinnosti mit zavedeny ucinné postupy pro vyfizovani stiznosti klientl
ve smyslu zdkona o bankéach, nebo zdkona o spofitelnich a uvérnich druzstvech, a mit

! Ustanoveni § 11 odst. 9 zakona o bankach.

? Ustanoveni § 12 zakona o spofitelnich a Gvérnich druzstvech.

? Ustanoveni § 10 odst. 6 pism. a) vyhlasky.

* Ustanoveni § 18 odst. 3 pism. b) zdkona o platebnim styku.

> Obecné pokyny k vyfizovani stiznosti pro odvétvi cennych papirtt (ESMA) a bankovnictvi (EBA) ze dne
27.5.2014; JC 2014 43; dostupné z: http://www.eba.europa.eu/regulation-and-policy/consumer-protection-and-
financial-innovation/guidelines-for-complaints-handling-for-the-securities-esma-and-banking-eba-sectors.
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upravena pravidla pro vyfizovani stiznosti ve smyslu zdkona o platebnim styku je mozZné
povazovat naptiklad:

e neposkytnuti odpoveédi na stiznost ¢i poskytnuti odpovédi po stanovené lhite, coz
miZe svédCit o neucinnosti evidenéniho systému a kontrolnich mechanismii nebo
o nedostate¢ném personalnim vybaveni ivérové instituce;

e nedodrzeni vSech nélezitosti odpovédi na stiznost, zejména rozhodnuti o opravnénosti
stiznosti a odiivodnéni tohoto rozhodnuti, coz mize svéd¢it o nedcinnosti pravidel
vymezujicich obsah odpovédi na stiZznosti;

e poskytnuti netplné, zavadéjici ¢i nepravdivé odpoveédi na stiznost, coz miize svédcit
o neucinnosti  nastavenych pravidel pro proSetfovani stiznosti, respektive
pro zjistovani skutkového stavu, nebo o nedostatecné odborné zpiisobilosti
pracovnikll vyfizujicich stiznosti, respektive o neuc¢innosti nastavenych pravidel
pro personalni a dalsi zajisténi vyfizovani stiznosti;

e nezjednani individualni ¢i systémové ndpravy nedostatku zjiSténého pii proSetfeni
individualni stiznosti ¢i pfi systematickém vyhodnoceni podanych stiznosti, coz mtize
sveédCit o neucinnosti pravidel upravujicich postup tuverové instituce ve vztahu
k zavérim zjiSténym Setfenim stiznosti ¢i systematickou analyzou stiznosti.

Ceskd narodni banka ztohoto diivodu uvadi nize minimalni standard pravidel
k naplnéni povinnosti uv€rovych instituci zavést ucinny postup pro vyfizovani stiznosti
klienti ve smyslu pfislusSnych ustanoveni zdkona o bankéch, nebo zdkona o spofitelnich
a uvérnich druzstvech, a povinnost mit fadné upravena pravidla pro vyfizovani stiznosti
ve smyslu zdkona o platebnim styku. Systém vyfizovani stiznosti obsahujici uvedena pravidla
by mé&l byt stanoven vnitfnim predpisem a schvalen vrcholnym vedenim uvérové instituce.’

Pfi vykonu dohledu nad Gvérovymi institucemi v oblasti vyfizovani stiznosti klientl
bude Ceska narodni banka provéfovat dodrzovani uvedenych pravnich piedpisi’ a Obecnych
pokynit EBA, a to zejména zdali ma pfisluSnd uv€rova instituce zavedena pravidla
odpovidajici nize popsanému minimélnimu standardu pravidel k naplnéni povinnosti zavést
ucinny postup pro vyfizovani stiznosti a zdali jsou tato pravidla uv€rovou instituci
dodrzovana.

2. Systém vyfizovani stiZnosti

Pravidla a postupy pro vyfizovani stiznosti klientli tvoii uceleny systém, ktery
primarné zajist'uje, aby byly stiznosti fadné evidovany, proSetfovany a vyfizovany. Zaroven
tento systém obsahuje kontrolni mechanismy, jejichz Gcelem je zajistit, Ze jsou stanovené
postupy pro vyfizovani stiznosti dodrZzovany. Pro spravné fungovani systému vyfizovani
stiznosti je rovnéz stézejni, aby ve vSech ptipadech, kdy je to vhodné ¢i dokonce nezbytné,
byla na zédkladé¢ vyhodnoceni stiznosti pfijimana adekvatni napravna opatieni individualniho
nebo systémového charakteru. Soucasti systému pravidel vyfizovani stiznosti jsou proto vzdy
(i) pravidla pro eviden¢ni systém stiznosti, (ii) pravidla upravujici persondlni zajiSténi
vyfizovani stiznosti a fizeni stfetl zajmu, (iii) pravidla pro proSetfovani stiznosti, (iv) pravidla
pro obsah odpovédi na stiznosti véetné stanoveni povinnych néleZitosti odpovédi, (v) pravidla
pro kontrolu procest tykajicich se vyfizovani stiznosti, (vi) pravidla pro systematické
vyhodnocovani poznatkll ze stiznosti a jejich vyfizovani, pfijiméni ndpravnych opatieni

% Obdobng viz § 10 odst. 6 pism. a) vyhlasky a pokyn ¢. 1 Obecnych pokynti EBA.
7 Viz zékon o bankach, zakon o sporfitelnich a tvérnich druzstvech, zakon o platebnim styku a vyhlaska.
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na zakladé tohoto vyhodnoceni a kontrolu plnéni néapravnych opatifeni a (vii) pravidla
projevujici se navenek vuci klientim, kterd jsou pfislusnou uvérovou instituci upravena
ve vetejné pristupném dokumentu upravujicim vyftizovani stiznosti (obvykle v reklama¢nim
radu).

2.1. BEvidenéni systém stiznosti®’

Ugelem evidenéniho systému stiznosti je poskytnout uvérové instituci a piislusnym
pracovnikim piehled o podanych stiznostech, jejich Setfeni a vyfizeni. Evidencni systém
by mél obsahovat zejména informace, kdy, jakym zpisobem a jakym subjektem byla stiznost
podana, jaky je vécny obsah stiznosti, kdo je povéfen jejim vyfizenim a kdy uplyne lhiita
pro jeji vyfizeni. Do eviden¢niho systému by mélo byt rovnéZz zaznamenavéano, kdy byla
odpovéd’ odesldna, coz vyrazné¢ usnadni ndslednou kontrolu, zda byla dodrzena Ilhita
pro vyfizeni stiznosti.'® V zajmu G¢innosti celého systému vyfizovani stiznosti je zadouci, aby
evidenéni systém automaticky upozornoval pracovnika povéfeného vyfizenim stiznosti
a pracovnika vykonavajiciho kontrolu o blizicim se konci lhiity pro vytizeni odpovédi, aby
bylo zajisténo dodrzeni této lhity a omezeno riziko individualniho pochybeni pracovnika''.

r1._ 7 cev, w7 e y r 7w r w7 F v 40 s 12
2.2. Personalni zajiSténi vyfizovani stiznosti a fizeni stfetil zajmu

Za Ucelem zajisténi Gcinnosti systému vyfizovani stiznosti by méla tivérova instituce
zajistit dostateény pocet k tomuto uréenych odborné zptisobilych pracovnikt. Pokud by proto
z diivodu nizkych personalnich kapacit bylo ohroZeno vyfizovani stiznosti ve stanovené lhite,
je zadouci naptiklad adekvatné navysit persondlni kapacity nebo zefektivnit proces jejich
vyuziti. Pro pfipad pfechodného sniZeni persondlnich kapacit napiiklad z divodu nemoci
nebo dovolené by méla tivérova instituce piijmout postupy a pravidla, kterd upravi zastoupeni
dotcenych pracovnikl jinymi pracovniky tivérové instituce za ucelem toho, aby nebyl ohrozen
proces nebo lhiity pro vyfizovani stiznosti. Uéinny systém vyfizovani stiznosti by mél
1 v ptipadé zastupovani U¢inn€ predchazet pripadnému stietu z4jml u pracovnikil, ktefi se
vyfizovanim stiznosti zabyvaji. B3

® Obdobné viz pokyn ¢. 3 Obecnych pokynii EBA.
? Zavedeni a udrzovéni Gi¢inného a piehledného evidenéniho systému je dale nezbytné pro zadosti Ceské narodni
banky o poskytnuti informaci o stiznostech a vyfizovani stiznosti, zejména informace o poctu piijatych stiznosti
a rozliSeni stiznosti podle stanovenych kritérii ve smyslu pokynu ¢. 4 Obecnych pokyniit EBA. Evidenéni systém
by proto mél byt veden zplsobem, ktery umoznuje s tidaji v ném snadno pracovat, filtrovat je podle riznych
kritérii a idaje v ném obsazené exportovat pro dalsi piipadné vyuziti ve formatech, které umoziuji strojové
zpracovani téchto udaju.
'V evidenénim systému stiznosti mohou byt zaznamenavany dalsi parametry, které mize byt uzite¢né sledovat.
Jedna se naptiklad o informace tykajici se (i) identifikace klienta, jehoz se stiznost tyka, (ii) produktu ¢i sluzby,
na kterou stiznost sméfuje, (iii) osoby €i utvaru uveérové instituce, na jehoz Cinnost je stiznost podavéana,
(iv) vyhodnoceni opravnénosti stiznosti, (v) zplsobu vyfizeni stiznosti, (vi) provedeni pfipadné systémové
napravy, atd. U slozitéjsich stiznosti, kdy je nutnd spoluprace vice utvarG uvérové instituce by bylo rovnéz
vhodné evidovat, ktery utvar, kym a kdy byl osloven s zadosti o vyjadfeni a jaka lhiita mu byla stanovena
pro poskytnuti odpovédi zadajicim utvarem.

Napiiklad, kdyz pfislusny pracovnik opomene odpovéd’ na stiznost vypracovat nebo odeslat.
"> Obdobné viz pokyn &. 2 Obecnych pokynti EBA.
" Pravidla zamezujici stietu zajmu by méla napiiklad upravovat, Ze (i) pracovnik uvérové instituce, ktery obdrzi
stiznost, je povinen ji vzdy postoupit centralizovanému mistu za ucelem toho, aby dotéené titvary nevytizovaly
stiznosti nekontrolované¢ mimo systém evidence, (ii) ze pracovnik ¢i utvar, jehoz se stiznost tyka, nemtize byt
povéien vyfizovanim této stiznosti, aniz by nad timto vyfizenim provadél dohled odlisny utvar uveérové instituce,
apod.
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2.3. Pravidla pro proSetfovani stiznosti'*

Pro celné vytizovani stiznosti je dale nezbytné, aby byla vnitinimi pfedpisy jasné
stanovena pravidla a postupy pii proSetfovani stiznosti. Pfislusny pracovnik by mél
piiproSetfovani zjiStovat co nejdikladngji skutkovy stav véci a identifikovat pficiny
a podstatu pochybeni, kterého se stiznost tykd. Lze si predstavit, ze pracovnici budou
piiproSetfovani typové shodnych piipadi, které se vyskytuji s vySSi Cetnosti, povinni
postupovat podle metodického manudlu, ktery detailné popiSe Cinnosti a vzorové postupy
piijejich proSetfovani. Pravidla pro proSetfovani stiznosti by déale mela zakotvit vnitini
systém opravnéni pro pracovniky vyfizujici stiznosti, ktery jim umozni v pfedem stanovenych
lhiitach vyZzadovat si od vSech dotcenych ttvarti v ramci tivérové instituce nezbytné informace
a podklady pro jejich proSetteni.

2.4. Pravidla pro obsah odpovédi na stiznost'>'®

Pravidla upravujici obsah odpovédi na stiznosti by méla zahrnovat nezbytné naleZitosti
kazdé odpovédi na podanou stiznost. Zakladem odpovédi je vzdy jasné a srozumitelné
stanovisko Uverové instituce o opravnénosti ¢i neopravnénosti podané stiznosti, které musi
byt fadné oditvodnéné s ohledem na skutecnosti zjisténé pfi proSetfovani stiznosti. V piipade,
ze je stiznost posouzena jako opradvnénd, je nezbytné, aby bylo navic klientovi sdéleno, jaka
opatfeni byla v dané véci ve vztahu ke klientovi pfijata, aby byla zjednana ndprava zavadného
stavu.

Déle je nezbytné, aby byly v odpovédi uvedeny duvody ¢i zjisténi, které byly
rozhodujici pro rozhodnuti o oprédvnénosti stiznosti. Odkazuje-li se v odpovedi na konkrétni
zakonna ¢i smluvni ustanoveni je v zdjmu piehlednosti odpovédi dulezité, aby byla tato
ustanoveni v odpovédi vyslovné uvedena.

Uvérova instituce se v odpovedi vyporada se vSemi body stiznosti.

Ve vyjimeénych situacich, kdy nelze odpovéd’ poskytnout ve stanovené lhuté, je
nezbytné, aby uvérova instituce poskytla klientovi ptedbéznou odpovéd’, ve které popise
divody prodleni s odpovedi na stiznost a uvede lhttu, do kdy klientovi poskytne odpovéd
konecnou.

V ptipadé, Ze je stiznost vyhodnocena jako neopravnéna, méla by odpovéd’ obsahovat
1 poueni o moznosti podat opravny prostiedek k tomu uréenym piezkumnym organim
uvérove instituce, pokud ma uvérova instituce takové organy ziizeny.

Stanovi-li platna pravni uprava, ze je ivérova instituce povinna sté¢zovatele informovat
o zpusobu mimosoudniho feSeni spori a 0 moznosti podat stiznost organu dohledu, mély by
i . ‘1 N 17
byt tyto informace v odpovédi na stiznost uvedeny.

Odpovéd’ na stiznost by méla byt stéZzovateli poskytnuta Givérovou instituci pomoci
prostiedku, ktery odpovidd pfedem stanovenému zplsobu komunikace mezi Uv€rovou

'* Obdobné viz pokyn &. 7 Obecnych pokynti EBA.

"> Obdobné viz pokyn &. 7 Obecnych pokynii EBA.

' Za uelem prehlednosti by bylo vhodné, aby tvérova instituce informovala podatele pfi obdrzeni jeho stiznosti
o tom, ze pfislusnou stiznost pfijala, ze se ji bude zabyvat, a kdy ocekava jeji vyiizeni. Poskytnuti informace
o pfijeti stiznosti vSak nelze povazovat za odpovéd’ na stiznost.

V7 Naptiklad ustanoveni § 103 odst. 4 zadkona o platebnim styku.
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instituci a klientem pii vyfizovani stiznosti, pokud platna pravni Uprava nevyzaduje jiny
prostiedek pro poskytovani odpovédi'®.

2.5. Pravidla pro kontrolu procesu tykajicich se vyfizovani stiznosti

Klicovym prvkem pravidel vyfizovani stiznosti je nezdvisla kontrola vSech vnitinich
procesi provadénych v souvislosti s vyfizovanim pfislusné stiznosti. U kazdého feSené¢ho
ptipadu by mélo byt kontrolovano, zda byla stiznost zaznamenana do eviden¢niho systému
a zda byla dodrzena lhiita pro poskytnuti odpovédi'®. Na nahodné zvoleném vzorku piipadii
za urCit¢é obdobi by méla byt nasledné provedena kontrola vSech dalSich postupt
piivyfizovani stiznosti jako napiiklad vécnd spravnost odpovédi na stiznost, dodrZeni
formalnich pozadavkl na odpovéd’, zvolenych postupt pro fadné prosetieni stiznosti apod.

2.6. Pravidla pro systematické vvhodnocovani stiznosti, pfijimani napravnych opatieni
na zakladé tohoto vvhodnoceni a kontrolu plnéni ndpravnych or)atfeni20

Pokud je stiZznost vyhodnocena jako opravnéna, je nezbytné, aby tvérova instituce
vzdy identifikovala a analyzovala pfi¢iny, které k vytykanému pochybeni vedly, a v pfipad¢,
kdy je pochybeni systémového charakteru, piijala G€innd ndpravnd opatfeni k zabranéni
opakovani obdobnych pochybeni v budoucnu. Uvérova instituce by méla duslednd
kontrolovat implementaci napravnych opatieni a nasledné vyhodnocovat jejich ucinnost.

Utinny systém pro vyfizovani stiznosti by mé&l rovnéz obsahovat pravidla pro jejich
celkové vyhodnocovani. Uvérova instituce by méla analyzovat viechny obdrzené stiznosti
po vécné strance za urdité obdobi’' a nasledné se zaméfit na oblasti, do kterych stiznosti
sméfuji opakovang, nebo do oblasti, které jsou pro Cinnost Gvérové instituce vyznamné.
Na zéklad¢ provedené analyzy divodl a hlavnich pfi€in téchto stiznosti je nezbytné, aby
uvérova instituce v piipadech, ve kterych je to zaddouci ¢i vhodné, pfijala napravna opatieni
systémového charakteru a nasledné zajistila, Ze tato opateni budou v praxi ucinna.

2.7. Pravidla projevujici se navenek vudi klientiim?>

Systém Uverové instituce pro vyfizovani stiznosti se navenek projevuje
prostiednictvim vetejné piistupného dokumentu upravujiciho vyfizovani stiznosti, a to
obvykle reklamacniho fadu. V reklamacnim fadu by mély byt vymezeny povinnosti klienta,
které musi byt splnény pii podani stiznosti a zarovenn povinnosti vérové instituce, zejména

'® Smérnice Evropského parlamentu a Rady (EU) 2015/2366 ze dne 25. 11. 2015 o platebnich sluzbach
na vnitinim trhu, dostupna z http://eur-lex.europa.eu/, kterd ma byt do pravnich fadt ¢lenskych stati Evropské
unie transponovana do 13. 1. 2018, predpoklada v ustanoveni ¢l. 101 odst. 2, Ze poskytovatelé platebnich sluzeb
budou muset vynalozit veskeré mozné usili k tomu, aby v tisténé podobé nebo, pokud se na tom poskytovatel
platebnich sluzeb a uzivatel platebnich sluzeb dohodli, na jiném trvalém nosi¢i odpovédéli na stiznosti uzivateld
platebnich sluzeb.

" Proces kontroly v téchto ptipadech lze zautomatizovat tim zptsobem, Ze evidenéni systém jiz bude mit
nastaven automatické kontrolni mechanismy, které budou zajistovat dodrzovani lhity a v ptipadé jejiho bliziciho
se konce vyrozumi povéfeného pracovnika a vedouciho odpovédného za jeho ¢innost.

% Obdobng viz pokyn &. 5 Obecnych pokyni EBA.

1 T stiznosti, které byly vyhodnoceny jako neopravnéné. Piikladem necht je situace, kdy tvérova instituce
vramci pravidelného sledovani vécného obsahu stiznosti zjisti, ze vyrazny pocet stiznosti sméfuje na znéni
urcitého ustanoveni obchodnich podminek. Ackoliv jsou stiznosti vyhodnocovany uvérovou instituci jako
neopravnéné, jelikoz je pfislusné ustanoveni obchodnich podminek v souladu s pfisluSnou zakonnou tpravou
a je v praxi dodrzovano, mé¢la by uvérova instituce zvazit, zda neni s ohledem na vysoky pocet stiznosti vhodné
formulaci pfislusného ustanoveni obchodnich podminek rozvést, dovysvétlit ¢i zménit za ucelem lepsi
srozumitelnosti pro klienty.

> Obdobng viz pokyn &. 6 Obecnych pokyni EBA.
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povinnost poskytnout klientovi v pfedepsané lhité odpovéd’. Typicky jsou v reklamacnim
fadu stanoveny pozadavky na (i) obsahové a formalni nalezitosti stiznosti, (ii) zplsob, jakym
muze byt stiznost podéna, (iii) lhltu pro vyfizeni stiznosti, (iv) zptsob, jakym bude odpoved’
na stiznost klientovi poskytnuta, a piipadn¢ také (v) ndleZzitosti, které musi odpovéd
na stiznost obsahovat. V reklamac¢nim tfadu je zarovenn vhodné poucit podatele stiznosti
zejména o moznostech obratit se na finan¢niho arbitra za i¢elem mimosoudniho feSeni sporu
(je-li k nému v daném piipadé piisluiny), a dale na Ceskou narodni banku povéfenou
vykonem dohledu nad uvérovymi institucemi.

Upozornéni:

Informace obsazené v tomto materidlu vyjadiuji nézor pracovnikli sekce dohledu
nad finanénim trhem Ceské nirodni banky, ktery je aplikovan v dohledové praxi. Soud
a piipadné i bankovni rada Ceské narodni banky mohou zaujmout odli§ny nazor. Postup
v souladu s informacemi v tomto materialu viak bude Ceskd narodni banka pii vykonu
dohledu nad finan¢nim trhem povazovat, v mezich okolnosti konkrétniho posuzovaného
ptipadu, za postup v souladu s relevantnimi pravnimi predpisy vztahujicimi se k dané oblasti.

Piiloha: Grafické zndzornéni systému pro vyfizovani stiznosti

Datum: 1.9.2016

3 Ustanoveni § 84 pism. e) zakona o platebnim styku.

eNB.
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