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SAMOREGULACNI STANDARD CASF €. 1/2020

Zaznamy telefonickych hovort

Tento materidl predstavuje dobrovolny samoregulacni standard, k jehoZz dodrZovédni se zavazali
¢lenové CASF. Nedodrieni pravidel stanovenych vtomto standardu v konkrétnim piipadé nemusi
samo o sobé znamenat jeho poruseni. O poruseni standardu a jeho zdvaZznosti rozhoduje Etickd komise
CASF v Fadném disciplinarnim tizeni. PfihlaSeni se k tomuto standardu nepfedstavuje vefejnopravni
zdvazek a nemuze byt v tomto smyslu sankcionovano.

Tento standard reflektuje nejlepsi praxi pfi provozu zdvodU v oblasti zprostifedkovani financnich
sluzeb, pricemz pfi jeho aplikaci je vidy nutné postupovat podle zasady primérenosti. Kazdy jednotlivy
pozadavek, resp. jeho konkrétni implikace, je nutné hodnotit s ohledem na velikost spolecnosti, jeji
obchodni strukturu a specifikdm jejiho obchodniho modelu.

Datum schvaleni organy CASF: 24.6.2020

Datum ucinnosti: 24.6. 2020

Posledni aktualizace:

Vzhledem k tomu, Ze

(A)  Ze zkuSenosti financnich instituci i dohledovych organ( ziskanych predevsim v souvislosti
s finan¢ni krizi vletech 2008/2009 vyplynula potfeba ve zvySené mife zaznamendvat
telefonickou a elektronickou komunikaci mezi poskytovateli investi¢nich sluzeb a zakazniky, a
to jak pro ucely vnitini kontroly poskytovatell investicnich sluzeb, tak pro ucely dohledu, coz
se projevilo i ve zvySenych poZadavcich, které vtomto ohledu pfinesla smérnice MiFID 2
(2014/65/EU);

(B) Tato pravidla smérnice MIFID 2 byla implementovana do Ceského pravniho fadu novelou
§ 17 ZPKT (zadk. €. 256/2004 Sb.) provedenou zakonem ¢. 204/2017 Sb., pfitemZ toto
ustanoveni bylo opakované novelizovano zakonem ¢. [Snémovni tisk 398];

(C)  Problematika zaznamd telefonickych hovori a elektronické komunikace je ¢astym predmétem
diskuzi mezi Ucastniky trhu, vnichz se odrdzi nejistota ohledné konkrétnich dopadl
regulatornich poZadavki na provoz poskytovatelll investi¢nich sluzeb, pficemz se tedy jevi jako
potfebné poskytnout ¢lenim CASF podrobné;jsi pravidla, ktera dle nazoru CASF pIné reflektuji
jak nejlepsi praxi na trhu, tak aktualni pozadavky pravnich predpisi;

prijala CASF nasledujici samoregulaéni standard:

l.
Plsobnost

Tento standard se vztahuje na ¢leny CASF, ktefi jsou investi¢nimi zprostfedkovateli ve smyslu § 29 ZPKT
(dale jen ,,clen®).
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1.
Zaznamenavané telefonické hovory

(1) Clen zajisti, ze budou zaznamendany telefonické hovory, jejichz obsahem je

a. nabidka investicnich nastroji nebo (jakychkoli) investi¢nich sluzeb zakaznikovi,
b. obecné doporuceni tykajici se obchodovani s investi¢nimi nastroji, nebo
¢. informace o stavajicim investi¢nim portfoliu klienta.

(2) Zaznamenany takto musi byt téz veskeré telefonické hovory, v nichZ jsou nabizeny jiné sluzby

¢i sdélovany informace, které s investi¢nim ndstrojem nebo investi¢ni sluzbou souvisi a mohou
ovlivnit rozhodovani zdkaznika pfi jeho investicnim rozhodovani, pfip. pfi rozhodovani o pfijeti
nebo zméné urcité investicni sluzby.

Komentafr:

Zaznamendn tak musi byt napt. telefonicky hovor, v jehoZz ramci investi¢ni zprostfedkovatel
(resp. ¢len jeho organu, zaméstnance nebo vazany zastupce) sdéli informace o dluhopisu
v rozsahu, ktery je (sdm o sobé ¢i ve spojeni s jinymi informacemi zndmymi zakaznikovi)
dostatecny k tomu, aby zdkaznik ucinil rozhodnuti jej koupit nebo upsat (napt. vySe emisni
ceny a vynosu). Pro ilustraci uvadime ptiklady pravdépodobné nejcastéjsich schémat
rozhovort:

Priklad 1

IZ: "Dobry den. Rad bych si s Vami dohodl osobni schlizku, kde bych Vas chtél informovat o
novych produktech, vyvoji trhi a prodiskutoval moznosti investic."
Klient: "Dobre, pfijdte ve stfedu odpoledne."

Komentaf: Tento rozhovor nemusi byt zaznamenan, protoZe v ném nejsou sdélovany
zadné informace o investi¢ni sluzbé nebo investi¢nim nastroji.

Priklad 2

IZ: "Dobry den, SAZKA vyddava desetitisicové dluhopisy s Urokovou sazbou ve vysi 5,20 % p. a.
a pololetnim kupdnem. Myslim, Ze je to zajimavé. Rad bych si s Vami dohodl osobni schlizku,
kde bych Vam sdélil dalsi parametry a kde bychom prodiskutovali pfipadné mozZnosti
investovani do néj."

Klient: "Dobre, pfijdte ve stfedu odpoledne."

Komentaf: Tento rozhovor musi byt zaznamenan, protoze v ném jsou sdélovany informace
o investi¢nim nastroji v takovém rozsahu, ktery mliZe ovlivnit investi¢ni rozhodnuti klienta, a
Ize jej tak povaZzovat za nabizeni moZnosti sjednat obchod s investi¢nimi nastroji, a tedy za
¢innost predstavujici zprostfedkovani obchodi s investi¢énimi nastroji.

1.
Rozsah zaznamenavanych telefonickych hovorti

(1) Telefonické hovory, které musi byt zaznamenavany, se zaznamenavaji v plném rozsahu, tedy

od zahajeni komunikace se zdkaznikem do jejiho ukonceni.
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Zaznamendvany musi byt téz telefonické hovory, jejichz ucelem je sdélit informace uvedené
v predchozim ¢lanku, nebo v jejichZz ramci mize ke sdéleni takovych informaci dojit, a to bez
ohledu na to, Ze ve vysledku ke sdéleni takovych informaci nedoslo. Zaznamendvany nemusi
byt telefonické hovory, ve vztahu, k nimZ vnitfni pfedpis investi¢éniho zprostfedkovatele
sdélovani takovych informaci zdkazniklm zakazuje, za predpokladu, Ze investi¢ni
zprostredkovatel zajisti jeho dodrzovani.

Povinnost zaznamendvat telefonické hovory se uplatni bez ohledu na to, zda ve vysledku
skutec¢né doslo k poskytnuti dané sluzby, pfip. realizaci jakéhokoli investi¢niho rozhodnuti
zakaznika.

Komentafr:

Pokud vnitFni pfedpis investi¢niho zprostfedkovatele nestanovi pravidla omezujici pfipustny
obsah a pripadné dalsi pravidla pro provadéni ,,nezaznamendavanych” telefonickych hovord,
musi zajistit, Ze zaznamenavany budou veskeré telefonické hovory se zdkazniky, a to véetné
hovor( s vyuzitim soukromych mobilnich telefon( (i jinych komunikaénich prostfedki) jeho
pracovnikd. Tyto telefonické hovory budou tedy muset byt provadény prostfednictvim jeho
vnitfniho komunikaéniho a monitorovaciho systému.

(1)

(2)

(3)

Iv.
Zpusob zajisténi

Vnitfni predpis C¢lena vymezi povinnost zaznamendvat telefonické hovory dostatecné
konkrétné tak, aby tato otazka nepodléhala uvazeni jeho pracovnikl nebo vazanych zastupca.

Pracovnici a vazani zastupci ¢lena s pfislusnou odbornosti v oblasti investi¢nich sluzeb maji
vzdy k dispozici alespon jeden telefonicky pfistroj, na némz jsou vsechny telefonické hovory
zaznamenavany.

Clen mUze vnit¥nim predpisem zakézat poskytovéni investi¢nich sluzeb mimo nahravanou linku
(pFistroj) zminény v pfedchozim ¢lanku. V takovém pripadé se dalsi telefonaty mimo tuto linku
nahrdvat nemusi. Clen v3ak zajisti dislednou kontrolu dodriovéni zdkazu, pficem? se
doporucuje zakaznikm vZdy spolu s informaci o nenahravané ,béziné“ telefonni lince predat
také informaci o dedikované nahravané lince.

Komentaf:

Neni akceptovatelna situace, kdy by ¢len vibec nemél k dispozici telefonicky pfistroj, na némz
jsou telefonické rozhovory plosné zaznamendvany. Je na zvaieni kazdé clenské spolecnosti,
kolik dedikovanych linek na nahravani vycleni, méla by byt minimalné jedna na centrdle k
obsluze klientd.
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V.
Technologicka neutralita

Povinnost zaznamendvat telefonické hovory se uplatni bez ohledu na technicky charakter
pouzitych telekomunikacnich prostredk( (pevna linka, mobilni telefon, face-to-face, VolP
technologie atp.).

Dochdzi-li v rdmci interakce mezi pracovnikem nebo vdzanym zastupcem ¢lena a zakaznikem
vedle telefonického spojeni k soubéznému pouziti jiného komunikaéniho prostredku, zajisti
¢len téZ zaznamenani komunikace sdélované timto jinym komunikaénim prostfedkem a
spojeni jeho zdznamu se zdznamem telefonického hovoru.

Komentafr:

ProtoZe smérnice MiFID 2 odkazuje na pokryti celé interakce, je tfeba urcit, zda je také
zaznamenana napt. obrazovka pocitace pracovnika investiéniho zprostfedkovatele, pricemz
tento zaznam by mél byt pfipadné pfipojen k zvukovému zaznamu, pokud to okolnosti
nezbytné vyzaduiji. Je-li poZzadovana prislusna funkce, je dalezité mit systém nahravani hovord,
ktery je schopen zaznamendvat aktivitu obrazovky.

(1)

(2)

VI.
Informovani zakazniku

Clen zajisti, 7e zakaznici budou pfedem informovani o tom, (i) Ze telefonni hovory budou
zaznamenany za Ucelem splnéni zakonnych povinnosti investi¢niho zprostredkovatele, (ii) ze
kopie zdznamu bude uloZena po dobu nejméné péti let a miZe jim byt na pozadani
zpfistupnéna a (iii) kde mohou ziskat vice informaci o zpracovani jejich osobnich udaja.

Pokud si zakaznik nepteje, aby byly jeho osobni zdleZitosti obsaZzeny v telefonnim zaznamu,
mizZe proti jeho pofizeni vznést namitky. Clen mu poté viak nesmi poskytnout investiéni sluzbu
prostfednictvim telefonické komunikace.

Komentar:

Potizovani zaznamU je zpracovanim osobnich Udajd, a proto je nutné plnit povinnosti dle
obecného natizeni o ochrané osobnich udajd, mimo jiné informacni povinnost.

Investi¢ni zprostfedkovatel musi mit k dispozici technické feseni, které zabezpeli moznost
uchovani zdznamu a jejich pfipadnou dostupnost na prani zakaznika nebo organu dohledu.
Zvukové nahravky jsou zbytecné, pokud je nelze v pfipadé potfeby spolehlivé vyvolat. Proto je
velmi dalezité uklddat zvukové soubory pomoci spolehlivych pamétovych médii. Investi¢ni
zprostiedkovatelé by mély mit jasnou politiku GloZiSté a zdlohovani, ktera odpovida jejich
objemu nahravanych telefonickych hovord.
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VII.
Ochrana zaznamu

Zaznamy musi byt chranény pred jakymkoli neopravnénym pfistupem. Zejména bude
zajisténo, Ze (i) k zaznamidm nebudou mit pfistup nepovolané osoby, (ii) systémy uchovavajici
zaznamy nebudou zneuZity, (iii) pfistup bude umoznén pouze predem vybranym a povérenym
osobdm, a to pouze v nezbytném rozsahu pro naplnéni stanoveného ucelu. Pfistupujici osoby
budou o veskerych svych povinnostech radné pouceny.

Zaznamy budou pouzivany pouze pro stanovené Ucely, napfiklad pro kontrolni ¢innost organu
dohledu (CNB), pro Ucely vyfFizovani stiznosti zdkaznik(, ¢ pro Glely interniho auditu. PFi
pouzivani zaznamu bude zajisténo, aby nemohly byt jakymkoliv neopravnénym zplsobem
Cteny, kopirovany, ménény nebo vymazavany. Zaroven bude zajisténo uchovavani informaci o
tom, kdo a v jakém rozsahu k zdznamUm pfistupoval.

Osoby pfistupujici k zaznamdm budou zavazany k dodrzovani micéenlivosti o zdznamech, o
informacich v nich obsazenych a o bezpecnostnich opatfenich, jejichz zvefejnéni by ohrozilo
zabezpeceni zaznaml, a to i po skonceni jejich pracovniho poméru ¢i jiného vztahu ke ¢lenovi.

Komentar:

Investicni zprostredkovatelé musi zajistit odpovidajici technicka a organizacni bezpecnostni
opatfeni na ochranu zaznamu. Ta by méla byt v ¢ase vyhodnocovana a pfizplsobovana
aktudlnimu stavu techniky, rozsahu pofizenych zaznamu, hrozicim rizik(im i jinym okolnostem,
aby byla zajisténa nejvyssi mozna ochrana zaznamdu.

(1)

(2)

VIIL.
Kontrolni systém

Clen zajisti, Ze pofizovani zdznam{, dodriovéni omezeni tykajicich se telefonické komunikace
se zakazniky, uchovavani zaznamU a jejich zpfistupriovani podléha ndleZité vnitini kontrole
v kontextu Fidiciho a kontrolniho systému investi¢niho zprostfedkovatele.

Clen pravidelné vyhodnocuje efektivitu svych pravidel tykajicich se pofizovani zaznam(i
telefonickych hovord.

Komentar:

Investi¢ni zprostredkovatelé by mély pracovat s procesem hodnoceni zaloZzenym na riziku a mit
ucinnou strategii jeho sniZovani. Investi¢ni zprostfedkovatelé by méli téZz vyhodnocovat
informace o tom, jaké rozhovory se nenahravaji, evidovat poruseni pravidel a vyvozovat z toho
dasledky.
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