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Vyhodnocení Standardu ČBA č. 22

Mobilita klientů - postup při změně banky

Kodex mobility klientů byl v ČR vytvořen v  České bankovní asociaci jako Standard č. 22. Standard vychází ze zásad EBIC Common Principles for Bank Account Switching, vyvinutých na základě žádosti Evropské komise na půdě European Banking Industry Committee a vydaných 1.12.2008. Po uznání Evropskou komisí byly EBIC Common Principles implementovány v členských zemích EU, v podmínkách ČR byl standard ČBA schválen a vydán v září 2009, členské banky poskytující služby retailovým klientům se k němu vesměs připojily již v první vlně s účinností od 1.11.2009.  

V souladu s článkem 7 „Implementace a monitorování pravidel kodexu“ bylo první vyhodnocení   kodexu provedeno po roce jeho účinnosti, tj. ve 4. čtvrtletí 2010. 

Vyhodnocení za období 2011-2012 je prováděla Pracovní skupina ČBA pro switching na základě informací z bank a ve spolupráci se Sdružením českých spotřebitelů  (k části I).   

Poznatky k jednotlivým částem standardu:

Část I, KODEX „MOBILITA KLIENTŮ – POSTUP PŘI ZMĚNĚ BANKY“

Informace o switchingu - bod 3 Standardu 22 (bod 2 principů EBIC) 

Jednotné principy EBIC předpokládají, že banky budou poskytovat klientům (na trvalém mediu) jasné a kompletní informace pro provedení přechodu k jiné bance, informace o povinnostech nové a původní banky, včetně informací o lhůtách. 

Hlavní informační kanály

· informace jednotlivých bank: publikované prostřednictvím webových stránek, podávané bankovními poradci na  pobočkách, při marketingových aktivitách (upozorňování na možnost pomoci klientům se switchingem spolu s nabídkou otevření účtu u nové banky).
· webové stránky České bankovní asociace

Základem materiálů sloužících pro informace klientům o switchingu jsou dokumenty vytvořené v rámci ČBA. Klientům je k dispozici plné znění Kodexu včetně formuláře Žádosti o změnu banky. Některé banky názorně zpracovaly informace o switchingu nebo podrobněji rozpracovaly návod postupu ve svých vlastních materiálech, různé letáky bývají volně k dispozici na jejich obchodních místech.
Vysvětlení a základní informace jsou dále dostupné

· na webové adrese www.financnivzdelavani.cz (provozována jako společný vzdělávací projekt finančních asociací ČR, s podporou České národní banky a Ministerstva financí ČR, obsahuje informace o finančních produktech i z oblasti finančního plánování)

· na webu Sdružení českých spotřebitelů v části „Služby nové doby“

· na některých komerčních serverech zaměřených na osobní finance (např. bankovnipoplatky.com, peníze.cz, finance.cz )

· příležitostně prostřednictvím medií (televizní vysílání, ekonomický tisk v různých souvislostech)

Další podpora ze strany bank spočívá v asistenci  bankovních poradců  klientům při podávání žádostí o změnu banky. ČBA průběžně zodpovídá dotazy klientů prostřednictvím telefonické a e-mailové komunikace. 

V bankách nebyly zaznamenány příliš časté případy dotazů na switching, kladených jen nezávazně pro informaci, klienti pro obecnou orientaci využívají  hlavně dostupné internetové informace. Klienti se obvykle zajímají a dotazují teprve v konkrétní situaci, kdy již přímo banku o switching žádají. 
Rozdělení povinností zapojených bank - bod 4 Standardu 22 (bod 3 principů EBIC) 

Postup při změně banky probíhá v souladu s bodem 4 Kodexu, ve kterém jsou definovány povinnosti nové banky (bod 4.1.)  i povinnosti původní banky (bod 4.2.). Klient má v souladu s principy EBIC i v ČR  možnost volby, zda se sám obrátí na původní banku, nebo zda si zvolí novou banku jako své kontaktní místo. Nová banka v takovém případě kontaktuje původní banku a žádá jí o poskytnutí seznamu trvalých platebních instrukcí a o zrušení trvalých příkazů a ukončení souhlasů s inkasem. Obojí postup klientům umožňuje formulář Žádosti o změnu banky, který se používá v unifikované formě usnadńující zpracování. Ve formuláři jsou přesně specifikovány úkony, která mají být provedeny a přitom dává klientům možnost vybrat si z možných variant. Formulář lze použít pro situace, kdy klient spolu s převodem platebních instrukcí žádá o zrušení účtu v původní bance (výpověď smlouvy o účtu), ale i pro situace, kdy účet v původní bance hodlá zachovat.   

Z hlediska praktického využití v ČR nejsou celkově příliš četné případy, kdy klienti požadují převod platebních instrukcí do nové banky, ale účet v původní bance hodlají i nadále využívat v původní bance. Naopak, klienti většinou vnímají Kodex právě jako nástroj pro změnu banky, nikoliv jako řešení pro multibanking. Objevují se případy využití switchingu jako nástroje i pro zrušení takového běžného účtu, k němuž klient nemá   v původní bance zadány žádné trvalé platební dispozice.
Opatření k usnadnění změny banky – bod 5 Standardu 22 (bod 4 principů EBIC)

V souladu s EBIC principy není zpoplatňováno zrušení účtu původní bankou v případech, pokud smluvní vztah trval minimálně 12 měsíců. Tento postup v souladu s principy EBIC současně vyplývá i ze směrnice   č. 107/64/ES,  o platebních službách a vnitřním trhu a v ČR je přímo zakotven v zákoně č.284/2009 Sb., o platebním styku (§ 95). 

Banky v rámci mobility zajišťují zdarma veškeré služby týkající se vlastního vyřízení  žádosti, zjišťování údajů o trvalých platebních instrukcích v transakčním systému, předávání informací o trvalých platebních dispozicích klienta mezi bankami, komunikaci mezi kontaktními místy, kontakty v případě nestandardních situací a poradenství. 

Forma podpory banky při sdělování změny čísla běžného účtu třetím stranám závisí na individuální dohodě s klienty. Bankovní poradci nabízejí klientům vzorové dopisy (někdy předvyplněny pro nejčastější třetí strany) a pomáhají s jejich vyplněním. A pokud o to klient požádá, banky zajišťují předání informací o změně čísla účtu třetím stranám. 

Informace třetí straně o změně bankovního spojení zajišťují banky nejčastěji v případě SIPO, což je specifický tuzemský produkt spočívající ve sdružování inkasních plateb jednoho plátce, zasílaných ve prospěch různých příjemců prostřednictvím České pošty,s.p., která provádí následnou distribuci příslušných plateb konkrétním příjemcům. Pro ohlašování změn bankovního spojení v rámci SIPO existuje přímý systém zasílání změnových souborů, založený na smluvní dohodě mezi bankami a Českou poštou. Některé banky mají dohodnuto oznamování změn i s jinými třetími stranami (např. telef. operátor)

Část II,  TECHNICKÉ PROVÁDĚCÍ POSTUPY

Standard ČBA, upravující postupy při switchingu,  se skládá ze dvou částí – první část je určena klientům (Kodex mobility), v ní jsou plně promítnuta příslušná ustanovení dle EBIC Common Principles, druhá část je určena bankám. Tato část obsahuje podrobnější popis součinnosti mezi bankami a požadavky na vzájemně předávané informace –  jde o tzv. technické prováděcí podmínky. 

Součástí postupů pro usnadnění mobility v ČR bylo i zavedení systému tzv. kontaktních míst bank. Banky využívají jedno centralizované pracoviště - kontaktní místo, které pro ostatní banky slouží jako adresát žádosti klienta o změnu banky. Současně slouží pro operativní řešení případných dotazů, nejasností a zjištěných nesouladů spojených se switchingem nebo vyřizuje urgence předávaných informací mezi bankami.  
Přehled kontaktních míst a údajů pro operativní spojení s příslušnými pracovníky vede kancelář ČBA, která jej průběžně aktualizuje a distribuuje při změnách. Kontaktní místa si vzájemně vyměňují podklady potřebné pro autorizaci/autentikaci žádostí došlých z jiných bank. 
Systém kontaktních míst se osvědčuje, a to i přes častou změnu údajů vyžadující velmi četné aktualizace kontaktních dat. 
Nastavené procesy / postupy bank

Banky, které se přihlásily k postupům podle Standardu ČBA, musely provést řadu organizačních a provozních změn nutných k zajištění úkonů potřebných z pozice nové a původní banky – vytvoření nových pracovních míst, zřízení kontaktního místa (centralizovaného pracoviště, kde se shromažďují žádosti ze všech pobočkových pracovišť, přes která jde veškerá komunikace mezi novou a původní bankou), proškolení pracovníků organizačních jednotek banky, příprava metodiky - vytvoření pracovních postupů, změny produktových podmínek, resp. všeobecných obchodních podmínek, zajištění technických podmínek – přímá telefonní čísla, nepersonifikovaná e-mailová spojení apod.  

Některé situace při zpracování žádostí o switching vyžadují přímý kontakt původní a nové banky. Zpravidla jde o vyjasňování dalších informací k seznamu trvalých příkazů a povolení inkas (např. údajů o frekvenci plateb, výši limitu), některé položky je nutné blíže identifikovat v kontaktu s protistranou (event. formou distribuce vysvětlivek k seznamům trvalých instrukcí). Část položek je nutno identifikovat ještě v součinnosti s klientem.  

Využtí vlastních programových aplikací může ovlivnit zjednodušení  práce zaměstnanců ( např. jsou přehledně k dispozici dokumenty vč. informačního letáku, vzorových dopisů). Získávání aktuálních informací o trvalých příkazech a povoleních k inkasu probíhá automatizovaně, složitější je v  případě  více aplikací používaných bankou (byly prováděny nezbytné SW úpravy).  

Automatizace řeší pouze část procesů, zůstává značný podíl manuální činnosti s dopadem do nákladů bank. V souladu s principy EBIC nejsou žádné z těchto nákladů přenášeny na klienty. 

MONITOROVÁNÍ A AKTUALIZACE 

V únoru 2012 provedla Evropská komise studii o fungování switchingu „Consumer Market Study on the consumers‘ experiences with bank account switching with reference to the Common Principles on Bank Account Switching“, zabývající se dodržováním EBIC principů v jednotlivých členských státech EU a opírající se o výsledky provedených mystery shopping (firmou GfK). Závěry studie byly kritické  k postupům prakticky ve všech členských státech EU, včetně ČR. Výhrady k nepřesnostem a zjevným chybám uvedeným v závěrech k situaci v ČR, stejně jako připomínky k metodice provedené studie, sdělila ČBA písemně delegaci EK v ČR.

Procesy nastavené pro fungování Kodexu  „Mobilita klientů – postup při změně banky“  jsou průběžně v ČBA sledovány. Specielní pracovní skupina pro switching (ustavená při přípravě kodexu) řeší problémy postupně vyvstávající při aplikaci standardu. Odborné zázemí pro pracovní diskuse ke switchingu dále příležitostně poskytují stálé expertní orgány ČBA (odborné komise). Do posuzování funkčnosti Standardu ČBA jsou přímo zapojeni pracovníci kontaktních míst, kteří signalizují problémy či nejasnosti a  podávají náměty na zlepšení postupů.

Na základě vyhodnocení námětů shromažďovaných Pracovní skupinou pro switching jsou v případě potřeby připravována metodická usměrnění nebo zpřesňující informace (zasílané kontaktním pracovníkům), případně se rozhoduje o potřebné aktualizaci standardu. 

Částečná aktualizace Standardu č. 22 byla provedena v prosinci r. 2011. Změna se však netýkala žádného z principů v KODEXU (tj. v části I Standardu), došlo k drobnému zpřesnění části textu obsaženého v žádosti klienta (možnost provedení identifikace klienta též zmocněncem banky) a v části technickoprováděcích postupů mezi bankami. 
Stížnosti, reklamace 
Pokud klient má pochybnosti o tom, zda chování banky je v souladu s Kodexem - nebo jej banka nedodržela, může podat bance podnět k vnitřnímu prošetření. V případě výhrad k vyřízení jeho podnětu bankou může ještě učinit oznámení kanceláři ČBA. Klientskými stížnostmi se v ČBA  zabývá (resp. je  monitoruje a sleduje jejich vyřízení) Etický výbor ČBA, poradní orgán prezidia ČBA. 
- Podle vyjádření bank se přímo jim podané podněty k prošetření vyskytly jen jako ojedinělé  případy, zjištěné nedostatky s klienty řeší. Zpravidla bylo šetřením zjištěno, že konkrétní banka postupovala v souladu s Kodexem. Nejčastějším případem nedorozumění je chybný výklad působnosti Kodexu (na běžné účty, nikoliv účty spořicí a termínové a na účty fyzických osob-spotřebitelů, nikoliv podnikatelské). 

-  Na kancelář ČBA se klienti obracejí  převážně se žádostmi o radu nebo vysvětlení. Podnět ke konkrétnímu případu se vyskytl jeden (klient se však předtím neobrátil podle stanovených postupů na dotyčnou banku, po přešetření touto bankou byla reklamovaná chyba napravena). 
ZÁVĚR

Současným vyhodnocením nebyly zjištěny závažné problémy ve fungování standardu. Standard 22 není uzavřeným dokumentem, objevují se nové připomínky nebo náměty, které se týkají možného zlepšení postupů mezi bankami do budoucna. V současné době však pracovní skupina neviduje žádné podněty, které by vyžadovaly neprodlené změny stávajících postupů a pravidel formulovaných v Standardu 22.

ČBA předpokládá, že se bude zabývat zejména možnostmi zefektivnění a zrychlení komunikace mezi bankami a tím rychlejšího vyřízení žádosti od klientů. 
Přístup k aktualizaci Standardu č.22 v současné době ovlivňuje avizovaná příprava nových opatření ke switchingu na úrovni EU. Vyhodnocení některých nyní evidovaných námětů na zlepšení bude muset být provedeno až v kontextu připravovaných legislativně-regulačních změn. Kvůli značnému prodloužení dříve oznámeného termínu vydání legislativních návrhů EK (z listopadu na duben) a jejich dosavadní nejasnosti proto dojde k posunu pro posouzení těchto námětů (až v návaznosti na případně přijatou legislativu).  

Pozitivní je, že ačkoliv je dodržování Standardu ČBA č. 22 dobrovolné a žádný legislativní akt takovou povinnost neukládá, přistoupily ke Standardu již v první vlně všechny významné retailové banky působící v České republice, a další nově vznikající banky ke Standardu přistupovaly postupně. V závěru roku 2012 se Standardem 22 řídilo 20 retailových bank. Z tohoto hlediska považujeme samoregulační formu implementace EBIC principů za naprosto vyhovující. 







