

















Sidlo finan&niho arbitra je:

Kontaktni spojeni:

Kontaktni hodiny pro vefejnost:

Washingtonova ul. 25
Praha 1
110 00

Tel.: 221 674 600

Fax: 221 674 666

e-mail: arbitr@finarbitr.cz
http://www.financniarbitr.cz

od 8.30 do 15.30 hod.
od 8.30 do 14.30 hod.

pondéli — Etvrtek
patek

Pozadované sluzby byly poskytnuty i v pfipadé kontaktovani kancelare finan¢niho arbitra mimo tyto ur€ené hodiny.

Na zakladé Dohody uzaviené mezi Ceskou narodni bankou a finanénim arbitrem o administrativnim zajisténi &in-
nosti finanéniho arbitra véetné Ghrady vydajd spojenych s jeho &innosti byly prosttednictvim CNB zajistovany
¢innosti arbitra v oblasti platovych a dalSich pozitkd, personalni, finanéni, informacnich technologii a materialniho

zabezpeceni a sluzeb.



s VSEOBECNE INFORMACE O RESENYCH PRIPADECH

3.1. Celkovy pocet podnéti
V roce 2008 obdrzela kancelar finanéniho arbitra Ceské republiky celkem 619 podnétt.
Meziro¢né byl zaznamenan 67 % narist obdrzenych podnétd, kdy za rok 2007 obdrzela kancelar podnétl 370.

Graf 1: Pocet obdrzenych podnétd

700

600

500

400

300

[pocet]

200

100

Podnétem je pisemné, telefonicky, elektronicky nebo osobné doru¢ena zadost nebo dotaz na problematiku z fi-
nancni oblasti, kdy tazatel Zada o pomoc nebo radu s vyfeSenim daného problému. Kazdy takovyto podnét musi
byt zodpovézen, odpovidajici formou vyfesen a zaevidovan. V prfipadé, ze to dany podnét vyzaduje, je realizovan
potfebny administrativni Gkon. Administrativné i organizacné je zabezpecena rozlicna evidence podnétl a pfipadd,
kdy na zakladé doru¢eného navrhu bylo zahajeno fizeni podle ZoFA.

Na finan¢niho arbitra se také obraceli klienti s pozadavky, které nejsou v souladu s platnym ZoFA. Nicméné
i témto klientdim se v ramci moznosti dostalo pomoci, at formou rady nebo informace, pfipadné nastinénim moz-
nosti feSeni.

Z celkového poctu 619 podnétl bylo 253 pisemnych podnéti, 238 telefonickych podnétti, 117 podnétd
prostiednictvim novych webovych stranek v sekci ,,Zeptejte se arbitra“ a dale pak bylo doru¢eno 11 podnétti
osobné.

Nové byl v roce 2008 zaveden elektronicky systém evidence doslych podnétll. Tento systém kromé prehledné
evidence doslych podnétl zabezpecuje statistické i grafické vystupy a reporty vztahujici se k evidenci podnétd.
Tento systém byl vytvoren viastnimi silami a svépomoci, bez dodate¢nych investi¢nich nakladd.



Tabulka 1: Nejcastéjsi typy podnétd

pocet pocet
Typ podnétu Typ podnétu

Smluvni podminky

Uvéry 47
Uhrada tuzemsko 45
Poplatky 40
PK* ostatni 40
Prevod jiny 37
Pojisténi 35
PK ATM tuzemsko 32

* (PK = platebni karta)

3.2. Pocet feSenych sporti

Z celkového poctu 619 podnétd bylo prijato 99 pfijatych navrhii na zahajeni Fizeni. U tohoto poc¢tu navrhl bylo
zahajeno fizeni podle ZoFA, kdy se postupuje pfiméfené podle spravniho fadu. Z celkového poctu 99 pfijatych

Stavebni spofeni

Hypotéky

PK obchodnik podpis tuzemsko
PK obchodnik PIN tuzemsko
Uhrada zahraniéi

Neprevod tuzemsko

PK obchodnik PIN zahrani&i

PK ATM zahrani¢i

navrhl na zahdjeni fizeni bylo 64 opravnénych a 35 neopravnénych.

U prijatych navrh( je fizeni zahajeno jejich doru¢enim. U opravnénych navrh( je Uc¢astnikdim fizeni doru¢eno ozna-
meni o zahajeni fizenli, instituce je vyzvana k vyjadreni k tomuto navrhu. Nasledné je v fizeni postupovano dle ZoFA,
pfip. se postupuje prfimérené podle spravniho fadu. U neopravnénych navrhl je navrhovateli zasilano usneseni
o zastaveni fizeni z titulu nepfipustnosti navrhu dle § 9 pfip. § 14 ZoFA v platném znéni. Ve vSech téchto pfipadech

jsou Gc¢inné vSechny spravni Ihlty, tj. napf. nabyti pravni moci.

Z celkového poctu 64 opravnénych rfeSenych sporl bylo ukonceno 56 pripadd. Z téchto 56 pfipadl bylo v 17 spo-
rech rozhodnuto ve prospéch navrhovatele (30%) a v 39 sporech ve prospéch instituce (70 %).

Graf 2: Opravnéné spory — vyfeSeno ve prospéch navrhovatele/ve prospéch instituce
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3.3. Informace o projednavanych sporech

Tabulka 2: Re$ené spory podle typu

pocet pocet
Typ sporu sport Typ sporu sporti

Uhrada tuzemsko PK obchodnik podpis tuzemsko

PK ATM tuzemsko 11 PK ostatni 2
PK obchodnik PIN zahranic¢i 9 Pojisténi 2
Prevod jiny 8 PK obchodnik podpis zahranici 2
PK ATM zahranici 8 Neprevod zahranici 2
Poplatky 7 Ostatni 1
Uvéry 6 Uhrada zahraniéi 1
PK obchodnik PIN tuzemsko 6 Exekuce 1
Neprevod tuzemsko 6 PK internet 1
Stavebni sporeni 5 Neprevod jiny 1
Smluvni podminky 4 Ostatni elektronické bankovnictvi 1

* (PK = platebni karta)
3.4. VySe pozadavki u feSenych sporti

Celkova vySe pozadavku, kterych se navrhovatelé ve svych 99 pfipadech v roce 2008 domahali byla
10 226 657,- KE. Prdmérna vyse pozadavku v roce 2008 byla 103 300,- K.

Graf 3: Cetnost vy$e pozadavku
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3.5. Priimérna doba fizeni

Pramérna doba Fizeni pred finan¢nim arbitrem byla v roce 2008 62 dni. Jedna se o vyznamné zkraceni této
doby oproti roku 2007, kdy prémérna doba fizeni byla 98 dn0.

Zacatek doby je stanoven dnem pfijeti navrhu na zahgjeni fizeni. Tato doba pokracuje pfes vydani nalezu a pfipad-
né rozhodnuti o namitkach az do nabyti pravni moci nalezu resp. usneseni o zastaveni fizeni (napfiklad z dlivodu
zpétvzeti). V této Ihté jsou rovnéz zohlednény pripadné stavéci Ihlty a preruseni fizeni.

3.6. Prehled ucéastnik{ sporti - instituce

V grafu je uveden prehled a pocCet fizeni u jednotlivych instituci. Kromé instituci uvedenych v tomto gra-
fu byl dale podano po jednom navrhu na zahajeni fizeni na Bawag Bank CZ, a.s., Cetelem CR, a.s., Ceska
pojisfovna, a. s., eBanka, a.s., ING BANK N.V., Raiffeisen stavebni spofitelna, a.s., SPORTTURIST - SPECIAL,
spol. s r.0., Volksbank CZ, a.s. a Wistenrot a.s..

Graf 4: Ugastnici sport — instituce
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3.7. Pfehled vydanych nalez(i a usneseni
V roce 2008 bylo vydano celkem 93 meritornich a procesnich rozhodnuti, z toho:

Graf 5: Pocet vydanych meritornich a procesnich rozhodnuti

usneseni 0 ukonceni fizeni z titulu nepfipustnosti navrhu

usneseni o zastaveni fizeni z titulu neodstranéni vad navrhu
(nesoucinnost navrhovatele)

usneseni o zastaveni fizeni z titulu zpétvzeti ndvrhu na zahajeni fizeni
(smirné vyfeseni sporu)

rozhodnuti formou nalezu

3.8. Pfehled vedenych soudnich spori v roce 2008

V roce 2008 byly vedeny 4 soudni spory, kdy stranou zalovanou byl finan¢ni arbitr, stranou zalujici instituce. Tyto
spory vznikly prfed rokem 2008. Ve vSech téchto sporech se jednalo o zalobu na zruSeni rozhodnuti finanéniho
arbitra o udéleni pokuty instituci za nesplnéni povinnosti dle ZoFA platného do dubna 2006. Do této doby byla
fizeni v meritu vé&ci a fizeni o udéleni pokuty za nesplnéni povinnosti oddélena.

U vedenych spor@ doslo v roce 2008 k nasledujicim procesnim a meritornim rozhodnutim prislusnych soudd:

1 spor — rozhodnuti soudu o zruseni rozhodnuti spravniho organu a vraceni pfipadu k opétovnému fizeni
dotéenému spravnimu organu, spravnim organem podana kasac¢ni stiznost k NejvysSimu sprav-
nimu soudu v Brné

1 spor — rozhodnuti soudu o zruSeni rozhodnuti spravniho organu a vraceni pfipadu k opétovnému fizeni
dotéenému spravnimu organu, spravnim organem nebyla podana kasacni stiznost k NejvysSSimu
spravnimu soudu v Brné

1 spor — rozhodnuti soudu o zruSeni rozhodnuti spravniho organu a vraceni pfipadu k opétovnému fizeni
dotéenému spravnimu organu, spravnim organem nebude podana kasacni stiznost k Nejvyssi-
mu spravnimu soudu v Brné

1 spor — zastaveno fizeni z titulu zpétvzeti Zaloby podané instituci — prélomové procesni rozhodnuti

12



s NAKLADY NA ZAJISTENI VYKONU CINNOSTI
FINANCNIHO ARBITRA

V prlibéhu roku 2008 bylo zasadni snahou finanéniho arbitra, kromé prvoradého zajisténi jeho poslani, tj. mimo-
soudniho feseni spord, i Fadné hospodareni a kontrola nakladd vynaloZzenych na zajisténi vykonu éinnosti
stanovenych v ZoFA. Tyto néklady jsou rozpo&tovany Ceskou narodni bankou, ktera dle ZoFA poskytuje v od-
vodnéném rozsahu na své naklady administrativni zajisténi vykonu cinnosti arbitra, véetné Uhrady vydaji spo-
jenych s Cinnosti osob povérenych podle tohoto zédkona. Plat a dalSi stanovené pozitky arbitra a jeho zastupce
jsou téz nakladem Ceské narodni banky. Finanéni arbitr se Fidil pokynem Ceské narodni banky &. 16/2002 o roz-
poé&tu, zakladnich principech hospodareni a sledovani hospodarského vysledku CNB. Tento pokyn upravuje obsah
a strukturu rozpoctu, véetné postuptli pfi jeho sestavovani, schvalovani, rozpisu a provadéni zmén, dale stanovuje
zakladni principy hospodareni v€etné uplatnéni zasad controlingu a predikce vyvoje hospodareni.

Sestavovany a schvéleny rozpocet nakladll na zajisténi vykonu ¢innosti finanéniho arbitra se vzdy sklada z nasle-
dujicich kapitol:

c) vydaje na provoz realizované v interni spravé financniho arbitra

d) limity spotreby

e) vydaje realizované v externi spravé jinych spravcl rozpoctovych polozek (SRP)

Finanéni arbitr je spravcem rozpoétovanych prostiedki (SRP) pouze z kapitol:
a) vydaje na provoz realizované v interni spravé financniho arbitra
b) limity spotreby

Z hlediska sledovani pInéni rozpisu rozpoctu jsou vzdy vyhodnocovany vydaje realizované v interni spravé daného
SRP. SRP mUze prekrocit rozpoctovanou ¢astku vydajd a limitl spotfeby maximalné o 10 %, avSak pouze za pred-
pokladu, ze neprekroCi celkovy objem v pfislusné €asti svého rozpisu. Pro rok 2008 byly rozpoc¢tovany celkove
prostfedky téchto kapitol ve vysi 1,382 mil. K& — viz tabulka nize.

Cerpani finan&nich prostfedk( z kapitoly
c) vydaje realizované v externi spravé jinych spravci rozpoétovych polozek

jsou v gesci jinych organizaénich ttvara CNB, kterym byla rozpisem rozpoétu svéfena sprava rozpo&tovanych
prostfedkd (externi spravci). Sledovani erpani vydajd v externi spravé zajistuji externi spravci sami s tim, Ze
sleduji, aby skute¢né Cerpani z jejich rozpoCtu probihalo v souladu s pozadavky vynarokovanymi jednotlivymi
narokujicimi Utvary, tzn. Ze vydaje realizované v externi spravé vyhodnocuji externi SRP. Kromé vydajl vynaroko-
vanych Utvarem FA v ramci sestavovani rozpoctu je pak v pribéhu roku realizovana i fada dalSich vydajd obecného
charakteru nezbytnych k zajiténi ¢innosti celého Utvaru (ndjemné, postovné, Uklid apod.), které jsou automaticky
zahrnovany do planu vydajd v ramci celé CNB.

Finan¢ni arbitr mdze ovlivnit Cerpani téchto finanénich prostredkl jen nepfimo, aZ po projednani a schvaleni poza-
davku externim spravcem popt. feditelem sekce rozpoctu a Ucetnictvi.

V rdmci ro¢niho vyhodnoceni Ize tudiz komentovat pInéni planu vydaijd, tj. vydajl v interni spravé finanéniho
arbitra, a vydislit, kolik finanénich prostredkd CNB vynalozila na &innost finanéniho arbitra v daném roce.
Tento ukazatel vSak nelze polozkové porovnavat s hodnotami planu.

Naklady na zajisténi vykonu ¢innosti finanéniho arbitra v roce 2008 Cinily 10,291 mil. K¢&.
V ramci kapitol, kde mdze financni arbitr pfimo ovlivnit ¢erpani financnich prostredkl z kapitol, pak naklady cinily

1,032 mil. K&. V ramci téchto kapitol doslo, oproti planovanému rozpoctu, k tspore 350 tis. Ké a rozpocet byl
céerpan na 75 % planované hodnoty.
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V ramci kapitol, které jsou v externi spravé a finanéni arbitr nemU@ze pfimo ovlivnit Cerpani financnich prostredk
z kapitol, pak naklady cinily 9,259 mil. K&. Planovani téchto kapitol je plné v gesci jinych organizacnich utvard
CNB, kterym byla rozpisem rozpod&tu svéfena sprava rozpoétovanych prostiedkd, a pro arbitra je pouze orientaéni.
| presto doslo k necerpani veskerych orientacné planovanych prostredkd. K nejvétsi tispore doslo na polozce
mzdy v€etné zakonného socialniho a zdravotniho pojiSténi ve vysi 417 tis. KéE.

Za rok 2008 tak doslo k sniZzeni nakladd na zajisténi vykonu Cinnosti finan¢niho arbitra oproti roku 2007
o ¢astku 1,462 mil. K&, kdy tyto naklady Cinily 11,753 mil. K&.



s PRIJMY Z VYKONU CINNOSTI FINANCNIHO
ARBITRA

Pfijmy z vykonu &innosti finan&niho arbitra, které jsou stejné tak jako vy$e uvedené naklady piijmem Ceské narod-
ni banky, byly tvofeny pouze pf¥ijmy z ulozenych sankci institucim dle § 17a ZoFA (§ 17a: V nédlezu, jimz arbitr
vyhovuije, byt i jen z¢asti, navrhu navrhovatele, ulozi sou¢asné instituci povinnost zaplatit sankci ve vysi 10 %
z ¢astky, kterou je instituce podle nalezu povinna zaplatit navrhovateli, nejméné vSak 10 000 K¢&.) a pokut za ne-
splnéni informaéni povinnosti dle § 23 ZoFA (§23 odst. 1: Za nesplnéni povinnosti ulozené instituci v § 11,
§ 12 odst. 6, 7 a 9, § 19 mlze arbitr podle povahy a zavaznosti poruseni zakona ulozit instituci pokutu az do vyse
1 000 000,- K&. Pokutu Ize ulozit i opakovang, jestlize poruseni povinnosti trva.).

V roce 2008 byl piijem do Ceské narodni banky, vyplyvajici z vykonu &innosti finanéniho arbitra a s tim spoje-
nymi sankcemi institucim a pokutami za nesplnéni informaéni povinnosti ve vysi 480 000,- K&. Z toho 50 000,- K&
sankce institucim a 430 000,- K& pokuty za nesplnéni informaéni povinnosti. V roce 2007 byly celkem udéleny
pokuty ve vysi 215 555,- K¢€.

Poslanim finan€niho arbitra v§ak neni pokutovat banky a i v navrzich na budouci Upravu preferujeme odejmuti této
zakonné povinnosti.
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6- MEDII-'\L[\II' CINNOST, PROPAGACE, SPOLUPRACE,
OSTATNI AKTIVITY

K hlavnim prioritam finan¢niho arbitra patfila v roce 2008 rovnéz snaha o zvyseni informovanosti o institutu financ¢-
niho arbitra a jeho funkci v rdmci stavajiciho systému ochrany spotebitele v Ceské republice. Prostfedkem k tomu
se stala zvySena snaha o propagacni ¢lanky, o novinové ¢lanky, vystupovani i v ostatnich médiich, prezentace
na konferencich, zprovoznéni novych webovych stranek atd. Pouze v okamziku, kdy o finanénim arbitrovi spotre-
bitelé budou védét, budou vyuzivat jeho sluzeb.

V souladu s ustanovenim § 5 odst. 3 zakona o FA predloZil arbitr Poslanecké snémovné Parlamentu Ceské
republiky zpravu o své Cinnosti za rok 2007 (snémovni tisk €. 447). Mezi informacni povinnost arbitra patfi také
uverejnéni vyrocni zpravy za rok 2007, ktera byla distribuovana v zakonem stanovené |h(té v tisténé i elektronické
podobé. Tato zprava byla také zverejnéna na internetovych strankach arbitra http://www.finarbitr.cz/cs/vyrocni-
zpravy.html.

V roce 2008 bylo publikovdno a zvefejnéno vice jak 130 rozhovordt, élankd, interview, televiznich vystou-
peni, prezentaci, konferencnich vystoupeni s cilem zviditelnit institut finanéniho arbitra — viz pfehled na webové
adrese: http://www.financniarbitr.cz/cs/media.html. Rovnéz tak byla uskute¢néna nes€etna jednani s organizace-
mi a institucemi se snahou propagovat institut finan¢niho arbitra a navazat moznou spolupraci v oblasti ochrany
spotrebitele na ¢eském trhu.

6.1. Medialni ¢innost

VyCet médii, kde finan&ni arbitr nebo jeho zastupce v roce 2008 vystoupil nebo publikoval:

CT1 - zpravodajstvi Denik www.idnes.cz

CT2 - Cerné ovce, Studio 6 Pravo www.penize.cz

CT24 - Tyden v ekonomice, Ekonomika | E15 elektronicky newsletter Bankovnictvi
Nova — Obc¢anské judo Ekonom EURO - Online

Prima — zpravodajstvi EURO www.blisty.cz

Z1 - zpravodajstvi

CTK

Cesky rozhlas - radiozurnal
Radio Praha

Cesky rozhlas - Regina
Hospodarské noviny

MF DNES

Lidové noviny

FP - Finan¢ni poradce
Bankovnictvi

Finan¢ni magazin - FINMAG
Casopis SOS magazin

Kvéty

Casopis ,,cardmag*

OVB Journal

Casopis VSudybyl

6.2. Konference a vystoupeni v roce 2008

VycCet konferenci a vystoupeni, kde finan¢ni arbitr vystoupil.

— Workshop s novinafi

— Tiskova konference finan¢niho arbitra 2008
— Konference - Cards2008 - Novy finan¢ni arbitr sdéluje své zkuSenosti s dosavadnimi Utoky

na platebni karty

www.bankovnipoplatky.com
www.bussinesinfo.cz
www.finan€ninoviny.cz
www.finanénivzdélavani.cz
www.ddmfinanci.cz
www.spotrebitele.info
www.konzument.cz

aj.



- Vyhodnoceni vysledkd soutéZe Zlata koruna 2008 - prezentace finan¢niho arbitra

— Konference — 3 dny pro banky — Role finan¢niho arbitra — mezi bankou a klientem

— Seminai SCS - Projekt pro prevenci podvod pii bezhotovostnich platbach

- SeminaF Hospodarské komory CR - Finanéni arbitr jako sou¢ast systému ochrany spottebitele v CR
— Seminaf AFIZ — Finanéni arbitr jako soudast systému ochrany spottebitele v CR, aj.

6.3. Spoluprace s organizacemi a institucemi

Vycet asociaci, organizaci, partnerskych spole¢nosti a dalsich subjektl, kde finan¢ni arbitr a jeho zastupce i opa-
kované jednali se snahou propagovat institut finan¢niho arbitra a navazat moznou spolupraci v oblasti ochrany
spotrebitele na ¢eském trhu.

- Sdruzeni ¢eskych spotrebitelll

— Sdruzeni obrany spotrebiteld

- Ministerstvo financi Ceské republiky

— Ministerstvo prdmyslu a obchodu

- AFIZ

— Stala bankovni komise p¥i PS PCR

— Ceska narodni banka

- management bank v CR

— Hospodarska komora

— Ceska bankovni asociace

— Ceska asociace pojistoven

— Fond pojisténi vklad(

— Zlata koruna, aj.

6.4. Nové webové stranky, nové logo finanéniho arbitra

V dubnu 2008 byly inovovany internetové stranky finanéniho arbitra www.financniarbitr.cz. Tyto stranky se
ukéazaly jako velmi dobry prezentacni i komunikaéni kanal smérem ke spotrebitelim.

Tyto stranky jsou uzivatelsky prijemnéjsi, poskytuji vice informaci, pfi potfebé klienta zaslat navrh na zahajeni fizeni
ho navadéji a napomahaji tento navrh vyplnit a elektronicky poslat. Byla také zfizena sekce ,Zeptejte se arbitra®,
kterou je mozné vyuzit k moznosti ptat se finan€niho arbitra na vSe z oblasti bankovnictvi. Stranky obsahuji dale
sekci ,,Co mam udélat kdyz ... a jak to probiha ?“, kde uzivatelé naleznou rady jak postupovat v okamziku, kdy do-
jde napf. k zneuziti jejich platebni karty nebo internetového bankovnictvi, kdyz zjisti neopravnéné obraty na svém
uctu a neuspéji s reklamaci u svého bankovniho domu. Stranky rovnéz obsahuji povinné zverejiiované informace,
jako jsou vyro¢ni zpravy, seznam prevadeéjicich instituci a vydavateld elektronickych platebnich prostfedkd, které
mohou byt pripadnymi Uc¢astniky spord vedenych pred finan¢nim arbitrem. Déle Ize na strankach nalézt formulare
ke staZeni, seznam partnerd financ¢niho arbitra, prehled medialni ¢innosti finan¢niho arbitra, ddlezité odkazy, kon-
takty, pravni normy souvisejici s vykonem ¢innosti finan¢niho arbitra, prehled rfeSenych spord i kontakty na ostatni
mimosoudni organy v ramci Evropského hospodarského prostoru. Na webovych strankach je rovnéz i nové logo
finanéniho arbitra.
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Graf 6: Pocet zhlédnuti internetovych stranek finanéniho arbitra za mésic kvéten az prosinec 2008
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Z Ceské republiky jsme registrovali 60 % pistupt na webové stranky finan&niho arbitra. Ze zemi EU bylo registro-
vano 27 % pristupll, z USA 7 % a 6 % pripadalo na ostatni staty.

Obrazek 1: Nové logo finanéniho arbitra Ceské republiky

F A FINANCNI ARBITR

CESKE REPUBLIKY

6.5. Ostatni aktivity finan¢niho arbitra a jeho zastupce

Finan&ni arbitr je aktivni v dal$ich organech ptisobicich v oblasti finanéniho trhu v Ceské republice, jako napt:

— &len Vyboru pro finan&ni trh — poradniho organu bankovni rady Ceské narodni banky

- predseda Financni akademie v hodnoceni nejlepsich finan¢nich produktl Zlata koruna odbornou sku-
pinou akademikd

— staly host Stalé komise pro bankovnictvi zfizené pii Poslanecké snémovné Parlamentu Ceské republi-
ky

— staly host Podvyboru pro ochranu spottebitele ziizeném pfi Poslanecké snémovné Parlamentu Ceské
republiky

— odborny partner projektu AFIZ ,ZvySeni a prohloubeni profesni adaptability finan€nich zprostfedkova-
teld a finan¢nich poradcd*

- Ucastnik pilotniho projektu ,Podpora finanéni gramotnosti (strategie finanéniho vzdélavani) pod zasti-
tou AFIZ

— odborny partner projektu SCS ,Projekt pro prevenci podvodti pfi bezhotovostnich platbach*

— nezavisly expert projektu Hodnoceni vladnich opatteni ovliviiujici zdravotnictvi (HEZR) pti Ceském zdra-
votnickém foru, aj.

Zastupce finan¢niho arbitra je také ¢lenem pracovni skupiny pro finanni vzdélavani (PSFV) pfi Ministerstvu financi
Ceské republiky.



s MEZINARODNI SPOLUPRACE

Ve smyslu ustanoveni § 20 odst. 1 ZoFA arbitr spolupracuje na zakladé vzajemnosti s obdobnymi organy v ostat-
nich ¢lenskych statech Evropské unie a v dalSich statech tvoficich Evropsky hospodarsky prostor.

Finanéni arbitr byl i v roce 2008 élenem sdruzeni FIN-NET (Cross-Border Out-of-Court Complaints Network for
Financial Services), zfizeném pfi Evropské komisi v Bruselu a sdruzujicim narodni instituce v ramci Evropského
hospodarského prostoru zfizenych za uc¢elem mimosoudniho rfeSeni spori mezi spotrebiteli a poskytovateli financ-
nich sluzeb. Pro obdobi 2009 — 2010 se Finanéni arbitr Ceské republiky stal nové &lenem fidiciho vyboru sité
FIN-NET. DalSimi ¢leny tohoto vyboru byli Evropskou komisi na nadchazejici dva roky zvoleni zastupci obdobnych
instituci z Recka, Irska, Portugalska, Spojeného kralovstvi, Francie, épanélska, Malty a Italie. Hlavnim cilem fidi-
ciho vyboru je snaha o rozvoj mimosoudnich systéma feseni sporll mezi spotrebiteli a institucemi na jednotlivych
financnich trzich, a déle pak i organizacni aktivity spojené s poradanim pravidelnych setkani jednotlivych ¢lend
FIN-NET poradané Evropskou komisi.

V souginnosti s Ceskou narodni bankou pak finanéni arbitr a jeho kancela¥ bude poradat zasedani éelnich
predstavitell sité FIN-NET (Cross-Border Out-of-Court Complaints Network for Financial Services) v Fijnu 2009
v Praze.

Finanéni arbitr se v roce 2008 stal nové ¢lenem prestizni celosvétové sité finanénich ombudsmani (Inter-
national Network of Financial Services Ombudsman Schemes). Tato sit byla zaloZena v roce 2007 a sdruzuje insti-
tuce a organy zfizené za ucelem mimosoudniho feseni sporl na finanénim trhu v réznych zemich svéta. Poslanim
sité je predevsim vymeéna informaci a zkusenosti z oblasti zplsobd mimosoudniho feseni sporl v réznych statech
svéta, ochrany spotrebitele, informacnich technologii, pfeshranicni spoluprace, Skoleni a trvalého vzdélavani, roz-
vojovych prilezitosti a tvorby etickych kodexu.

19



20

s INFORMACE O VYBRANYCH PROJEDNAVANYCH
SPORECH

V souladu s § 5 odst. 3 ZoFA uvadi arbitr nékteré spory, které v roce 2008 resil:

Pfipad €. 1 - tuzemsky prevod - navrh zamitnut

Navrhovatel se domahal proti instituci vraceni od¢erpanych penéznich prostfedkl ve vysi 35 000 K& a 9 000K¢E
z jeho Uctu. Svdj navrh odtvodnil tim, Ze v pobocce instituce byly provedeny bez jeho védomi nasledujici vybé-
ry hotovosti — 16 000K¢, 35 000KE a 9 000K¢E. Reklamace navrhovatele vyse uvedenych vybérd byla instituci
zamitnuta.

Instituce ve svém vyjadreni uvedla, ze mezi ni a navrhovatelem byla uzaviena Smlouva o bézném uctu, na zaklade
niz instituce vedla navrhovateli u¢et. Navrhovatel se obratil na instituci s tim, Ze z jeho U¢tu byly provedeny vybéry
ve vysi 16 000KE, 35 000KE a 9 000KE, které sam neproved| a pozadal instituci o proSetreni. Instituce zamitla
reklamaci navrhovatele vzhledem k tomu, Zze vybérové doklady z jeho Uctu jsou podepsany v souladu s podpiso-
vym vzorem navrhovatele. Navrhovatel se tedy obratil na Policii CR, ktera véc odlozila s tim, ze nejde o podezreni
z trestného Cinu. Déle z vyjadreni instituce vyplynulo, Ze i pfes vySe uvedené se navrhovatel obratil na instituci se
zadosti 0 opétovné prosetreni jeho vybérd z Gctu, ale ani toto nové Setfeni vSak nepotvrdilo jinou skute¢nost, nez
ze predmétné vybérové doklady byly podepsany v souladu s podpisovym vzorem navrhovatele.

V prlibéhu dlkazniho fizeni financni arbitr zjistil, Ze policie béhem svého Setreni pribrala soudniho znalce z oboru
pismoznalectvi, ktery vyhotovil znalecky posudek. Zavér znaleckého posudku zni, ze tfi sporné podpisy na tfech
pokladnich dokladech instituce jsou pravymi vlastnoru¢nimi podpisy navrhovatele.

Na zakladé provedeného dokazovani dospél finanéni arbitr k zavéru, ze instituce neporusila ustanoveni zakona
o platebnim styku a proto rozhodl tak, ze navrh navrhovatele zamitl.

Pfipad €. 2 - tuzemsky prevod - fizeni zastaveno pro bezdiivodnost - smirné reseni sporu

Navrhovatelka podala navrh na zahjeni fizeni, ve kterém poukéazala na pochybeni instituce pfi provadéni pfevodu.
Navrhovatelka uvedla, Ze ji instituce neopravnéné odcerpala penézni prostredky z jejiho Uctu a zplsobila ji tim
Skodu ve vysi 500.000KE. K tomuto mélo dojit tak, ze pracovnik instituce pfi podpisu platebniho pfikazu predlozil
navrhovatelce formular bez vyplinéného C&isla uctu, ktery navrhovatelka v dobré vife podepsala. Nasledné mél pra-
covnik instituce vyplnit do kolonky ¢&isla u¢tu pfijemce ¢islo svého vlastniho U¢tu, na ktery pak finanéni prostfedky
prevedI. Finan¢ni arbitr proved! jednotlivé predvolani vSech tfi subjektd: navrhovatelky, (jiz byvalého) pracovnika
instituce i zastupce instituce. Setfenim bylo zji§téno, Ze pracovnik instituce s navrhovatelkou uzavrel osobni do-
hodu, tykajici se finan¢ni investice. Tato aktivita byla jeho soukroma ¢innost a instituce o tomto nevédéla. Naopak
navrhovatelka si byla védoma skute¢nosti, Ze tato osobni dohoda neni finanénim produktem instituce. Na zakladé
provedeného dokazovani a Setfeni dospél finanéni arbitr k zavéru, Ze se instituce nedopustila pochybeni. Po ob-
jasnéni zasadnich skute¢nosti navrhovatelka podepsala s byvalym pracovnikem instituce dohodu o uznani dluhu
a svlij navrh na zahajeni fizeni vzala zpét, jelikozZ se stal bezdlvodnym. Finan¢ni arbitr poté fizeni zastavil. Spor byl
v tomto pfipadé vyresen smiréi cestou.

Pfipad ¢&. 3 - preshraniéni prevod - navrh zamitnut

Financni arbitr resil pripad prevodu financnich prostredkd ze Spojeného kralovstvi Velké Britanie a Severniho Irska
(déle jen ,UK“) ve vysi 14.596,32 GBP. Navrhovatel se domahal v{ci instituci vraceni nadhrady Skody, kterd mu
vznikla tim, Ze dne 25.10. 2006 byla na jeho Ucet pripsana ¢astka 14.026,84 GBP, nikoliv v pfikazu k prfevodu
zadanych 14.596,32 GBP a tim mu vznikla $koda ve vysi 569,48 GBP.

Finan¢ni arbitr si vyzadal k navrhu vyjadfeni instituce. V dalSim Fizeni si vyzadal od instituce Obchodni podminky,
ve znéni platném ke dni provedeni sporné transakce, a dale kopii pfikazu odesilatele. Instituce poskytla arbit-
rovi opis elektronické zpravy Swiftu a clearingové zpravy o pfevodu mezi korespondenéni tuzemskou bankou
a instituci. Z predlozenych a vyzadanych dlkaz( financni arbitr Zzjistil, Ze dne 19.9.2006 uzaviel navrhovatel
s instituci Smlouvu o bankovnich produktech a sluzbach. Na zakladé této smlouvy mu byl zaloZzen bé&zny ucet
v méné GBP. Dne 20.10.2006 byla z uctu platce vedeného v zahranici zaslana na ucet navrhovatele ¢astka



14.596,32 GBP. Jako ména prevodu byla uvedena CZK. Odesilajici banka prevedla ¢astku 14.596,32 GBP na K¢&
kurzem 1 GBP/41,4061 K¢, coz €inilo 604.376,69K¢. Jako typ poplatku za provedenou transakci zadal platce
~BEN"“. Dispozice ,,BEN“ znamena, ze veskeré poplatky jdou k tizi pfijemce platby, a tudiz si banka odesilatele
strhla z ¢astky 604.376,69 KE poplatek ve vysi 1.161,16 KE a odeslala dne 24.10. 2006 na ucet navrhovatele pro-
stfednictvim tuzemské korespondenéni banky 603.215,53 KE. Tuzemskéa korespondenéni banka si strhla na zakla-
dé typu poplatku ,BEN“ za provedeni transakce poplatek ve vysi 300,- KE. Po odecteni uvedenych poplatkl bylo
na ucet navrhovatele, vedeného instituci v GBP, prevedeno 602.915,53 K&. Tuto sumu prevedla instituce aktualnim
kursem deviza prodej, ktery v tu dobu c&inil 1GBP/42,983 K¢, a dne 25.10. 2006 pfipsala na ucet navrhovatele
Castku ve vysi 14.026,84 GBP.

Podle VSeobecnych obchodnich podminek instituce, ze dne 1.11. 1999, ve znéni, platném od 1.7. 2006 (dale
jen ,VOP®), €l. 138a, je-li na pfikaze u Uhrady ze zahranic¢i uvedeno ,BEN“, tedy ,vesSkeré vylohy k tizi pfijemce”,
obdrzi klient instituce ¢astku Ghrady snizenou o poplatky instituce a poplatky zahraniénich bank. Cl. 124. VOP pak
stanovi, ohledné plateb pfijatych v jiné méné nez méneé uctu, ze prostredky, prijaté ve prospéch uctu klienta v jiné
meéng, nez ve které je veden tento ucCet, pfipiSe instituce na ucet ve sménném kursu vyhlaSeném instituci pro den,
v némz instituce obdrzi od banky platce pfislusné prostfedky a dokumentaci nezbytnou pro zauctovani, pokud
nebyl mezi instituci a klientem sjednan individualni sménny kurs.

Finan¢ni arbitr vyhodnotil déikazy podle své Uvahy, kazdy dlkaz jednotlivé a vSechny dikazy v jejich vzajemné
souvislosti. Pri této ¢innosti se finan¢ni arbitr fidil zasadou volného hodnoceni diikazd. Na tomto zakladé dospél
k zavéru, zZe na strané instituce nedoslo k poruseni pravni povinnosti vyplyvajici ze smluvniho vztahu uzavieného
s navrhovatelem a navrh navrhovatele je neopravnény. Z tohoto divodu navrh navrhovatele zamitl.

Pfipad ¢&. 4 - preshrani¢ni prevod realizovany instituci, ktera provadi prevody na zakladé devizové licence -
navrh zamitnut

Navrhovatelka se domahala proti instituci AA vraceni ¢astky prevodu a ¢astky poplatku v celkové vysi 135 300 KE.
Svij navrh oddvodnila tim, Ze dne 5.5.2008 slozila v pobocce spolecnosti CC, kterd zastupuje spole¢nost BB,
Castku 130 000K¢E a poplatek ve vysi 5 300KE. Tyto penize si mél vybrat v Londyné otec navrhovatelky pan XY.
Pracovnice spole¢nosti CC kontaktovala telefonicky kanceldr instituce AA, od které pfislo potvrzeni o prijeti ¢astky
prevodu faxem, a to véetné kontrolniho &isla penézniho prevodu. Nasledné navrhovatelka u spole¢nosti BB zjistila,
Ze Castka prevodu byla dne 7.5.2008 vybrana s Udajné platnymi doklady. Dne 9.5.2008 navstivila navrhovatelka
spole¢nost CC, kde po del§im jednani obdrzela reklamacéni formular. Navrhovatelka rovnéz celou situaci nahlasila
spole¢né s otcem na Policii CR. Dne 12.5.2008 podala navrhovatelka osobné adost o vraceni finanéni &astky
v provozovné instituce AA, kde na jeji dotaz, na jaky doklad totoZnosti byla ¢astka vybrana, ji jednatel instituce AA
sdélil, Ze se jedna o tajné Udaje instituce, které ji nemU(ze sdélit; pouze na vyzadani policii. Z obavy o dalsi event.
zneuziti doklad( totoznosti si navrhovatelka spolecné s otcem zazadala o vyménu obc¢anskych prikazd. Reklama-
ce navrhovatelky byla zamitnuta.

Instituce AA ve svém vyjadreni uvedla, Ze vlastni obstarani zaleZitosti, tj. uzavieni smlouvy s navrhovatelkou, pro-
vedla jménem instituce AA spolec¢nost CC, a to na zékladé mandatni smlouvy, na jejimz zakladé mandatar po-
skytoval predmétné sluzby. Déle instituce uvedla, Ze predmétnou penézni sluzbu s plsobnosti na celém Gzemi
CR provadi jako zastupce spolednosti BB, ktera takové sluzby poskytuje v celosvétovém méfitku prostrednictvim
svych zastupcu. Instituce AA zajistuje prevod pfislusné penézité ¢astky na lzemi jiného statu, avsak vlastni vypla-
tu prevadéné &astky jiz neprovadi a za jeji vyplatu tak neodpovida, jelikoz vyplatu provadi zastupce BB na uzemi
statu, do kterého prislusna penézita ¢astka na zékladé pokynl objednatele sméruje. Prislusna ¢astka méla byt
v poboc¢ce BB v Londyné vyplacena osobé, ktera prlkazem své totoZnosti prokaze, Ze se jmenuje XY, a ktera
na misté provedeni vyplaty sdéli kontrolni ¢islo penézniho prevodu. Jak dokazuje doklad vystaveny na misté vypla-
ty pfislusné ¢astky, oznaceny ,, To Receive Money*, pfijemce se prokazal dokladem totoznosti, ktery znél na jméno
XY, a déle pfijemce znal Uplné jméno odesilatele, zemi odeslani, ¢astku, ktera byla odeslana, resp. kterd méla byt
vyplacena, a pfislusné kontrolni &islo, které je rovnéz v tomto dokladu vyslovné uvedeno. V daném pfipadé tak byly
splnény podminky pro vyplaceni pfislusné ¢astky prijemci.

21



22

V prébéhu dikazniho fizeni finanéni arbitr zjistil, Ze ¢astka prevodu byla vybrana v pobocce BB v Londyné na za-
kladé ob&anského priikazu, ktery je dle sdéleni Policie CR platny, nalezi mladé Zen& z Moravy a obsahuije jiné dny
vystaveni a platnosti ob¢anského priikazu a rovnéz jiné datum narozeni majitele OP.

Déle bylo v prébéhu dikazniho fizeni zjiSténo, Ze se instituce AA pfi provadéni prevodu fidi platnymi Obchodnimi
podminkami vydanymi spole¢nosti AA pro provozovani sluzeb prevodu penéz BB (dale jen ,,podminky*). V téch-
to podminkéach je stanoven postup instituce v bodu 2. pfi odesilani penézniho pfevodu a v bodu 3. pfi vyplaté
penézniho prevodu. Dle bodu 3. podminek postupuje obdobné i vyplatni misto v zahranici pfi vyplaté penézniho
prevodu.

Podle bodu 3 pism. a) podminek je klient pfi vyplaté penézniho pfevodu povinen vyplnit pfislusny formular pro
vyplatu penéz, kdyz do formulare uvede své jméno a prijmeni jako pfijemce platby, adresu pobytu pfijemce, jméno
a pfijmeni odesilatele platby, mésto pobytu odesilatele, Eastku, ktera byla odeslana (ve méné odeslani nebo méné
vyplaty), mésto a stat odkud byly penize odeslany, aktualni datum a formular podepiSe; nepovinnymi udaji jsou
plna adresa pobytu odesilatele, telefonické kontakty na odesilatele nebo pfijemce platby, kontrolni €islo penézniho
prevodu.

Podle bodu 3 pism. b) podminek klient pfedlozi platny doklad totoznosti, z néhoz je mozné ovérit jméno a pfijmeni
pfijemce, podobu osoby, pobyt, datum a misto narozeni nebo rodné ¢&islo. Dale podle bodu 3 pism. c) podminek
v pfipadé, kdy udaje — jméno a pfijmeni pfijemce platby, jméno a pfijmeni odesilatele, zemé odeslani, Castka ktera
byla odeslana - vyplnéné do formulare nesouhlasi s udaji v systému BB, instituce vyplatu pfevodu zamitne. A dle
pism. d) téhoz bodu podminek se vyplata pfevodu zamitne také v pfipadé, kdy udaje vyplnéné ve formulari nesou-
hlasi s udaji uvedenymi v prfedlozeném dokladu totoznosti, nebo pokud existuji pochybnosti o platnosti dokladu
totoznosti.

Podle bodu 10 podminek druhé véty instituce AA odpovida klientovi za $kodu, kterou mu zpUsobi pfi poskytovani
sluZzeb BB porusenim povinnosti, které pro néj vyplyvaji z obecné zavaznych predpist, nebo z prislusného smiuv-
niho vztahu.

Finan¢ni arbitr konstatoval, Ze ackoli ¢astka prevodu ve vysi 130 000 K¢ byla vyplacena v pobo&ce BB v Londyné
treti osobé, a to zfejmé na zakladé padélaného prikazu totoznosti, nebylo prokazano, ze by instituce AA pfi zpra-
covani penézniho prevodu porusila své obchodni podminky, resp. smlouvu o zaslani penéz.

Na zakladé provedeného dokazovani dospél finanéni arbitr k zavéru, Ze instituce AA neporusila ustanoveni zakona
o platebnim styku, a proto rozhodl tak, ze navrh navrhovatelky zamitl.

Soucasné se vsak financni arbitr domniva, Ze bezpecnost tohoto systému preshrani¢nich prevod( realizovany zminé-
nou instituci, ktera provadi prevody na zakladé devizové licence, je nedostatecna, a proto o této skuteCnosti, ve smys-
lu § 21 odst. 2 ZoFA, informoval organ vykonavajici dohled nad instituci, v tomto pfipadé Ceskou narodni banku.

Pfipad €. 5 - uziti platebni karty u obchodnika v tuzemsku - fizeni zastaveno pro bezddivodnost - smirné
fesSeni sporu
Navrhovatelka se domahala vraceni finan¢nich prostredkd, které ji byly od¢erpany transakcemi kradenou plateb-
ni kartou. VySe Skody c€inila 50.000KE. U tohoto pfipadu je nutné doplnit skute€nost, ze tento pfipad zacal resit
predchozi finan¢ni arbitr. V prlbéhu fizeni financni arbitr zjistil, Ze doslo k pochybeni na strané instituce tim, ze
obchodnici neprovadéli spravnou kontrolu podpisového vzoru a transakce kradenou platebni kartou realizovali.
Soudni znalec v oboru pismoznalectvi potvrdil, Ze na U¢tenkach jsou podpisy, které nejsou podpisem navrhovatel-
ky. Jak bylo uvedeno vyse, tento pripad plvodné zacal fesit predchozi financni arbitr, ktery nasledné vydal nélez,
odsuzuijici instituci k uhradé €astky, v€etné uslého uroku, ve prospéch navrhovatelky. Dale instituci ulozil zaplatit
pokutu ve vysi 10.000K¢. Instituce podala namitky. Ty jiz feSil novy finanéni arbitr. Ten dale zjistil, ze jisté pochy-
beni vzniklo i na strané navrhovatelky, kterd platebni kartu nezablokovala v¢as a po jistou dobu vibec netusila,



ze platebni kartu nema ve svém drzeni. V tomto pfipadé se nasledné financni arbitr rozhodl realizovat mediaci
a vyzval k jednani obé zu€astnéné strany. Vysledkem mediace bylo dosazeni smiru, kdy se na vzniklé Skodé podi-
lely obé strany. Instituce nasledné sdélila financnimu arbitrovi, Ze uzavrela s navrhovatelkou Dohodu o narovnani.
Navrhovatelka na zakladé této dohody vzala svlij navrh na fizeni pred finanénim arbitrem zpét. Finanéni arbitr tak
mohl plvodni rozhodnuti predchoziho financ¢niho arbitra zrusit véetné udélené pokuty a novym rozhodnutim fizeni
nasledné zastavil. Spor byl v tomto pfipadé vyfeSen smirci cestou.

Pfipad ¢. 6 - uziti platebni karty u obchodnika (autopdjéovna) — navrh odsuzujici

Navrhovatel AA se domahal proti instituci ZZ vraceni financnich prostfedkl ve vysi 50 000K¢ z toho ddvodu, ze
finanéni prostfedky byly od€erpany z jeho uctu majitele CC provedenim neautorizované platby navrhovatelovou
platebni kartou. Navrhovatel odCvodnil sv{j navrh tim, Ze dne 18.4.2008 si od spolec¢nosti CAR zapUijcil k cesté
do zahranici osobni viiz BMW X3. Dne 19.4.2008, tj. druhy den po zapdjc¢eni vozu, kontrolou Uc¢tu majitele CC
navrhovatel AA zjistil, Ze mu byla instituci neopravnéné oductovana ¢astka 50 000 K¢, nebot k ni nedal souhlas
a nebyl spolec¢nosti CAR prfedem upozornén na oductovani téchto financnich prostredkld. Transakce byla navic
provedena v dobé&, kdy byl navrhovatel na dovolené v zahrani¢i. Navrhovateli bylo spoleCnosti CAR néasledné
sdéleno, Zze oductovana ¢astka 50 000 K¢ byla pokutou za to, ze nedodrzel smluvni podminky. Spornou transakci
navrhovatel u instituce fadné reklamoval, avSak reklamace nebyla ze strany instituce uznana jako opravnéna.

Ve svém vyjadreni instituce ZZ sdélila, ze obchodni misto nema s instituci ZZ uzavfenu smlouvu o akceptaci plateb-
nich karet, proto uplatnila instituce reklamacni fizeni vici smluvni bance MM. Z dodanych doklad( a dle vyjadreni
obchodnika vyplynulo, Ze ze strany navrhovatele doSlo k poruseni podminek tykajicich se volby tranzitnich zemi
v pribéhu jeho dovolené. Ze strany obchodnika byly predloZeny vSechny potfebné doklady k provedeni transak-
ce, ktera byla uc¢inéna v souladu s podminkami spole¢nosti CAR, ve kterych je mj. uvedeno, Ze: ,uziva-li ndjemce
vozidlo v rozporu se sjednanymi podminkami nebo zplsobem, ktery zplsobuje pronajimateli Skodu, nebo nema
radné prodlouzenou smlouvu dle ¢l.1, nebo vyjel neopravnéné s vozidlem do zahrani¢i, ma pronajimatel pravo na-
jemni smlouvu vypovédeét s okamzitou platnosti. Pronajimatel mlze smlouvu vypovédét rovnéz napt. v pfipade, ze
najemce neplati ndjemné v dohodnutych ¢astkach a terminech. V téchto pripadech si mlze pronajimatel Uctovat
poplatky az do vySe 50 000K, které mu vznikly napf. na zakladé vyhledani a zabaveni vozidla. Najemce svym
podpisem stvrzuje, Ze si je moznosti této pokuty védom a takto s ni souhlasi.”

Finan¢ni arbitr béhem dikazniho fizeni Zjistil, Ze reklamovana transakce ve vysi 50 000K¢ byla provedena bez
autorizace navrhovatele. Dlvodem oductovani pokuty v uvedené vysi bylo dle predloZzenych dokumentd nedo-
drzeni smluvnich podminek z dlivodu cestovani navrhovatele pres jiné tranzitni staty, nez akceptoval obchodnik.
Ve smlouvé, kterou navrhovatel s obchodnikem uzavrel, nejsou tranzitni zemé uvedeny; je zde pouze uvedeno,
?e vz Ize pouzivat na uzemi Ceské republiky, Italie a Spanélska. Ve smluvnich podminkach, které jsou sougasti
smlouvy o zapUijceni vozu a na néz se jak obchodnik, tak i instituce ve svém vyjadreni odvolava, neni uvedeno,
jaké tranzitni zemé je navrhovatel povinen pro svoji cestu pouzit. Dle finan¢niho arbitra nelze aplikovat poruseni
smluvnich podminek na tento pfipad, nebof ze strany navrhovatele k poruseni podminek nedoslo. Obchodnik mél
dle uvedenych podminek pravo na vypovézeni smlouvy s navrhovatelem, tuto moznost vS§ak nevyuZil a rovnéz ani
zadnym zplsobem nevysvétlil, pro¢ navrhovateli udélil pokutu v maximalni mozné vysi.

Finan&ni arbitr se rovnéz neztotoznil s vyjadrenim, Ze dle dodané dokumentace a vysvétleni obchodnika doslo
ze strany navrhovatele k poruseni podminek tykajicich se tranzitnich zemi, nebot toto neni nikde ve smluvni do-
kumentaci, ani v jinych dokumentech, které byly jak instituci, tak i navrhovatelem v pribéhu fizeni predlozeny,
uvedeno. Navic doslo k poruseni Podminek pro platebni karty klientl ZZ, a to ¢l. 23, kde je uvedeno, Ze pfi bez-
hotovostnim placeni je pozadovan podpis Uétenky shodny s podpisem na podpisovém prouzku platebni karty.
Z predloZeného originalu prodejniho dokladu je patrné, Ze nebyl navrhovatelem autorizovan, a to i presto, Ze Poky-
ny pro pfijimani platebnich karet, které jsou sou¢asti Smlouvy o pfijimani platebnich karet pfi placeni zbozi a sluzeb
(dale jen ,,Smlouva), uzaviené mezi zpracovatelskou bankou a obchodnikem vyslovné poukazuji na to, Ze pokud je
na prodejnim dokladu fadek uréeny pro podpis obchodniho partnera, ma obchodni partner zaznamenat na doklad
svUj Citelny podpis. Déle je v nich rovnéz uvedena povinnost obchodnika zkontrolovat shodu podpisu. Ke Smlouvé
byl instituci pfedloZen i Dodatek ¢. 1 a Dodatek ¢. 3 , kde je uvedeno zvlastni ujednani pro autopdjcovny, v obou
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téchto dodatcich neni uvedeno, ze by obchodnik byl opravnén oductovat si bez souhlasu navrhovatele jakoukoliv
finan¢ni ¢astku jako pokutu.

Na zakladé provedeného dokazovani dospél finanéni arbitr k zavéru, ze navrh je divodnym, nebot bylo prokazano,
ze instituce porusila pravni povinnost vyplyvajici ze smluvniho vztahu s navrhovatelem, protoze svym chovanim,
byt za pouziti tfeti osoby, porusila zakladni predpis upravuijici uzivani platebni karty tim, Ze umoznila jeji pouZiti
v rozporu s § 15 zadkona €. 124/2002 Sb., o platebnim styku, ktery pfi uziti platebni karty pfedpoklada identifikaci
jejiho drzitele jinym zplsobem, tj. podpisem. V souladu s § 375 a § 331 zékona ¢. 513/1991 Sb. v platném znéni
instituce odpovida za $kodu vzniklou navrhovateli a bude proto povinna neopravnéné odcerpané penézni pro-
stfedky ve vysi 50 000 K¢ navrhovateli vratit.

Finan¢ni arbitr ve svém rozhodnuti prihlédl i ke stanovisku instituce poskytnutému k problematice oductovani
finan¢nich prostredkdl z uctd klientd, ve kterém finanénimu arbitrovi sdélila, Ze: ,,... pokud dojde k dodate¢nému zu-
Ctovani, neni pravdou, Ze klient tuto skute¢nost ovlivnit nemize. Klient je bud’ kontaktovan svoji materskou bankou
pred uskutecnénim celé operace, nebo ma pravo rozporovat danou ¢astku a v takovém pfipadé mu banka penize
vrati. Instituce ve vyhodnoceni téchto postupl peclivé dba na ochranu klientskych prav a dikladné provéruje
jednotlivé pripady“. Finan¢ni arbitr je toho nazoru, ze instituce v tomto pfipadé klientska prava dostate¢né neoch-
ranila a transakci provedla na zakladé dokladd, které byly pro oductovani financnich prostredkd nedostacuijici. Dle
ustanoveni § 17a zakona ¢. 229/2002 Sb., o finan¢nim arbitrovi, ve znéni pozdéjsich predpisd v nalezu, jimz arbitr
vyhovuje navrhu navrhovatele, ulozi sou¢asné instituci povinnost zaplatit sankci ve vysi 10 % z €astky, kterou je
instituce podle nalezu povinna zaplatit navrhovateli, nejméné v8ak 10 000 K¢&.

Instituce nasledné nepodala namitky proti nalezu a tento se stal pravomocnym.

Piiklad €. 7 - uziti platebni karty v bankomatu v zahraniéi (phishing) — navrh zamitnut

Navrhovatel se domahal proti instituci vraceni finan¢nich prostredkl ve vysi 15 306,10 K& oductovanych z navrho-
vatelova Uc¢tu vybérem z bankomatu v zahrani¢i za pouziti platebni karty vydané instituci k vySe uvedenému uctu.
Navrhovatel ve svém navrhu uvedl, zZe z jeho Uctu byly od€erpany finanéni prostredky v celkové vysi 15 306,10K¢E
(v¢. poplatkd za provedené transakce) vybérem z bankomatu v Rumunsku. Navrhovatel podal u instituce radnou
reklamaci, nebot on nikdy v Rumunsku nebyl a sporné transakce neprovedl. Jeho reklamaci instituce zamitla jako
neopravnénou.

Instituce ve svém vyjadreni sdélila, Ze navrhovatel byl osloven podvodnym e-mailem, ktery mél vyvolat domnénku,
ze je zaslan pfimo instituci, kterd po ném pozaduje informace o jeho platebni karté, véetné sdéleni PINu. Navrho-
vatel na vyzvu reagoval véetné uvedeni PINu, a to i pfesto, Ze neznamy pachatel vyzvu okopiroval i s bezpe¢nost-
nim upozornénim instituce, aby klienti nesdélovali své osobni Udaje, hesla ¢i kédy. Dle sdéleni instituce je z tohoto
pfipadu zfejmé, Ze transakce nesly znaky podvodného jednani, tzv. phishingu, kdy k provedeni transakci mohlo
dojit pouze po vyzrazeni Udaji o platebni karté. Instituce uvedla, Ze z tohoto dlivodu nemdze navrhovatel Cinit
instituci odpovédnou za vznik $kody, a to i presto, Ze neznamy pachatel zkopiroval webovou stranku instituce.
Rovnéz tak skute¢nost, Ze navrhovatel mél platebni kartu stale u sebe, neméni v tomto pripadé nic na stanovisku
instituce, nebot pachateli stacilo k vyrobeni padélku a k naslednému provedeni transakci poskytnuti Udajd od na-
vrhovatele. Instituce na svych webovych strankach upozornuje (napf. stranky sluzby Servis 24, Internetbanking)
klienty na nebezpeci phishingu (tj. pravé tento zplsob zneuziti ddvérnych Gdajd k platebni karté v¢. PINu). Navrho-
vatel, jako uzivatel internetu a Servisu 24, se pohybuje v internetovém prostredi a musi mu byt zndma rizika s tim
spojena. Mél by se tudiz chovat obezretné k e-maildim, jejichz zamérem je ziskani osobnich tdajd. Instituce rovnéz
uvedla, Ze v uvedené véci podala trestni oznameni na neznamého pachatele.

Na zakladé ?&dosti navrhovatele byla finan&nim arbitrem v pribéhu fizeni oslovena Policie Ceské republiky
s zadosti o sdéleni, zda na bankomatech, které navrhovatel uvedl jako ty, které pouziva k vybéru hotovosti (stanice
metra Radlickd a Narodni tfida), nedoslo v inkriminované dobé k pfipaddm skimmingu (tj. stav, kdy je na banko-
mat nainstalovano neznamou osobou kopirovaci zafizeni). Policie Ceské republiky finanénimu arbitrovi ve svém



vyjadreni sdélila, Ze neeviduje zadné trestni oznameni ve véci skimmingu na uvedenych bankomatech. Tuto sku-
te¢nost potvrdila finanénimu arbitrovi i instituce, kdyz byla v doplfiujici vyzvé zadana o stanovisko ve véci provéreni
vySe uvedenych bankomatd. Finanéni arbitr déle vyzval spole¢nost Telefénica O2 Czech Republic, a.s. aby mu
poskytla vypis e-mailové korespondence, ktera byla pfijata nebo odesilana z navrhovatelova pocitace. Na tuto
vyzvu spole¢nost reagovala zamitavym stanoviskem, nebot finanéni arbitr neni mezi osobami opravnénymi zadat
a uskutecnit odposlech ¢&i jinak zjistovat obsah prenasenych zprav a doporucila jako mozné feseni, aby tento di-
kaz predlozil sdm navrhovatel. Toto navrhovatel v prlibéhu fizeni pred finanénim arbitrem neudinil.

Z predlozenych dlkaznich materidld mj. vyplynulo, Ze navrhovatel svoji platebni kartu pouzil v obdobi leden —
brezen 2008 pouze k vybérlim z bankomatu ve stanici metra B Radlicka, kde pfipad skimmingu dle vySe uvede-
nych informaci nebyl zaznamenan, nelze se tedy ztotoznit s navrhovatelovym tvrzenim, ze doSlo ke zkopirovani
a naslednému zneuziti jeho platebni karty bez jeho védomi. K tomuto tvrzeni poslal navrhovatel jako diikaz ¢lanek
z denniho tisku, kde bylo uvedeno, ze byl zadrzen pachatel bulharské narodnosti, ktery kopirovaci zafizeni na-
instaloval na bankomat na Vaclavském namésti v Praze. Financni arbitr nemdze predlozeny ¢lanek pouzit jako
dlkazni material, nebot navrhovatel v inkriminovaném obdobi v uvedeném bankomatu neproved| zadny vybér
hotovosti, tudiz nemohlo dojit ke zkopirovani jeho platebni karty. Finanéni arbitr v rdmci dlkazniho fizeni zjistil, ze
z dostupnych zaznam( nelze konstatovat, Ze by doslo k porugeni povinnosti instituce, nebot véechny neoprav-
néné transakce v celkové vysi 15 306,10K¢, které byly uskute¢nény v bankomatu v Rumunsku, byly potvrzeny
zadanim platného PINu a probéhly bez zavad. Z dlkaznich materiald vyplynulo, Ze navrhovatel porusil Podminky
kde se uvadi, Ze: ,klient odpovida za veskeré transakce a s nimi spojené naklady a skody, které vznikly v dlsledku
vyzrazeni PIN jiné osobég, a to i neumysiného® a Ze ,,v pfipadé zneuziti karty, pfi kterém byl pouzit PIN, odpovida
klient za v8echny transakce, $kody a naklady, a to i po nahlaseni karty do Souboru zékazd*“.

Na zékladé provedeného dokazovani dospél finanéni arbitr k zavéru, ze navrhovatel neprokazal sva tvrzeni
a zaroven, Ze instituce neporusila ustanoveni zédkona ¢. 124/2002 Sb., o prfevodech penéznich prostredkd, elek-
tronickych platebnich prostfedcich a platebnich systémech (zdkon o platebnim styku), v platném znéni. Navrh
o vraceni od¢erpanych prostredkd ve vysi 15 306,10 K¢ byl zamitnut.
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s ZAVER

Zpréva pojedndava o &innosti finanéniho arbitra Ceské republiky za rok 2008 a obsahuje véechny zédkonem stano-
vené informace.

Rok 2008 Ize hodnotit jako velmi tspésny. Divody vedouci mne k tomuto zavéru jsou obsazeny v této zprave
a jsou to predevsim tyto:
— zaznamenali jsme témér 70 % narlst obdrzenych podnétd
— podarilo se vyznamné snizit naklady na zajisténi vykonu €innosti finanéniho arbitra (oproti roku 2007
o ¢astku 1,462 mil. K¢)
- byla razantné snizena nakladovost na 1 podnét (oproti roku 2007 o 48 %)
— podarilo se nastolit konstruktivni komunikacni vztah s u€astniky trhu — snaha o smir&i a rychlé feseni
spord
— vyuzili jsme v nékterych pfipadech princip mediace vedouci k smirnému vyreSeni sporu — viz kapitola 8.
Informace o vybranych projednavanych sporech
- vyrazny narQst aktivit za Ucelem zviditelnéni institutu finan¢niho arbitra — vice jak 130 rozhovord, ¢lankda,
interview, televiznich vystoupeni, prezentaci, konferencnich vystoupeni
- vyznamné se posunuly diskuze smérem k posileni plisobnosti financ¢niho arbitra.

Soucasné se od pocatku svého plsobeni ve funkci finan¢niho arbitra snazim byt skute¢né ,treti stranou®, ktera
mUZe pomoci Uc¢astnikiim fizeni vyresit jejich spor. | v zakoné o financnim arbitrovi v platném znéni je ustanoveni,
ze financni arbitr je smiréim organem. V mnoha pfipadech je nutné spor autoritativné rozhodnout, avSak komuni-
kace s obéma stranami sporu k jeho vyreSeni je nezbytna a efektivnéjsi. Komunikace je nutnou investici, aby se
institut financniho arbitra mohl do budoucna stat respektovanym a zadoucim ¢lankem naseho finanéniho trhu.

Zavérem bych chtél podékovat véem partnerlm a institucim, se kterymi spolupracuiji z titulu funkce finan¢niho
arbitra. Jmenovité bych pak rad podékoval Ceské narodni bance, ktera ze zakona hradi naklady na zajisténi
vykonu €innosti finan¢niho arbitra.

Dr. Ing. FrantiSek Klufa
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