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Komunikace je kralovnou jednani

S finanénim arbitrem Fran-
tiskem Klufou jsme hovorili

o tom, co resil v uplynulém
roce, jaké spory jsou nejcastéj-
Si nebo jak spolupracuje s ban-
kami. Na zavér nas pobavil
nékterymi kuriéznimi pFipady,
s nimiz se béhem svého piso-
beni setkal.

Kolik sporti se obvykle za rok dostane
k finan¢nimu arbitrovi?

Ranceldi finan¢niho arbitra zaznamendava
v poslednich dvou letech rostouci pocet
podnéti k FeSeni sport na vimezené ¢dsli
finanénim trhu, kterou je oblast platebni-
ho styku. V roce 2009 to bylo 757 podnéti,
coz oproti roku 2007, kdy jsme kancelai
obdrzela 5370 podnétu, znamenalo vice nes
100% narast poctu podnéth za obdobi 2008
az 2009,

Jak dlouho trvda vyiredeni pramérného
sporu?

Priumeérna doba Fizeni sporu se v roce 2009
zkritila na 65 dnu. Tato doba je vyrazné
kratSi nez prumeérna doba fizeni u obdob-
nych instituei v Evropské unii, kde ¢ini i-
dove 90 dnu.

Jaké typy sport previadaji?
Mezi nejcastejsi typy podnéti, kleré nase
kancela obdrzi, patii podnéty spotiebite-
It zejména na wihrady v CR, Gvéry, oslatni
typy prevodi finanénich prostiedki, pla-
tebni Karty a jejich zneuziti v bankomaltu,
pripadné u obchodnika. Dile se podnéty
Wkaji pojisténi, smluvnich podminek, po-
platku, stavebniho spofeni, hypoték a po-
dobne.

Nejeastejsim reSenymi spory jsou spory
z tuzemskych iihrad a zneuziti platebnich
Karet u obchodnika a bankomatu.

Kolik procent sporti je nakonec roz-
hodnuto ve prospéch nespokojeného
klienta?
Pii prijeti ndvrhu na zahajeni Fizeni pied
finanénim arbitrem je nezbhviné nejdrive
posoudit, zda spor patii do plisobnosti fi-
nanéniho arbitra a je-li kompetentni dany
spor ze zikona rozhodoval. Pokud je spor
v kompetenci arbitra, pak uskuteciiuje-
me veskeré dalsi potiebné kroky k jeho
vyieSeni. Napiiklad se vyzyvd instituce
K vyjadieni, kompletuje se dikazni mate-
ridl, zajisfuji se pripadné znalecké posud-
ky. narizuje se osobni jedndni, nahlizi se
do spisu, vyhotovuje se rozhodnuti v podo-
bé nédlezu a podobné.

Vlonském roce bylo z celkového poctu
757 podnéti prijato 118 navrhn na zahdje-
ni fizeni pred finanénim arbitrem. Z toho
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bylo 86 navrho opravnénych, 1j. spada-
jicich do kompetence finanéniho arbitra
a splijicich vsechny potiebné podminky.
Ze sport ukon¢enych meritornim, pii-
padné procesnim rozhodnutim bylo loni
ve 37% rozhodnuto ve prospéch navrhova-
tele a v 63% navrhu navrhovatele vyhovis-
no nebylo.

V roce 2009 byl zaznamendn velmi po-
zilivni trend ve zpusobu rozhodovani spo-
ri. Podafilo se ndm ve vétdi miie aplikoval
smirei zpusob FeSeni sporti mezi Géasiniky
fizeni, kdy 89% Fesenych spori jsme vyie-
sili smirnou cestou s piripadnou nahradou
vzniklé Skody, bez nutnosti autoritativné
udéloval sankee instituci.

Ovliviiuje  ¢innost  finanéniho  arbitra
fungovini bank? Napiiklad poplatko-
vou nebo informadni politiku?

Cinnost finanéniho arbitra ovliviiuje ban-
ky jednoznacne v pripadech, kdy je v ram-
ci fizeni pred arbitrem vyhovéno navrhu
navrhovatele a instituci je ulozena povin-
nost pripadné ndhrady $kody nebo je dosa-

zeno vzajemné dohody o narovnani mezi
navrhovatelem a instituei.

Dile zaznamenavame, e v nékterych
lypové shodnych sporech, kleré byly diive
predmétem Fizeni pied finanénim arbit-
rem, vybrané instituce s Klienty samotné
dohodnou o narovnani, bez nutnosti je
sankcionoval prostrednictvim financéniho
arbitra, coz je velmi potéujici. K takovym
typizovanym sporim lze radil napiiklad
zpoplathovini nevyzadanych a neaklivo-
vanych platebnich karet.

V' nékteryeh pripadech pak instituce
= na zakladé Fizeni pired financnim arbi-
trem - zménily své vieobecné obchod-
ni podminky, souvztazné dokumentace
a ustanoveni v nich a tim zlepsili postaveni
spotiebitele.

Jaki je vade spoluprice s bankami, spo-
lupracujete tieba s jejich ombudsmany?
Jak to ovliviuje vysledek sporu?

Ze zakona ma kazda instituce, Ktera spa-
di pod rozhodovaci pravomoc finanéniho
arbitra, povinnost nahlasit povérenou kon-
takini osobu ke styku s l[inanénim arbitrem.
U financénich instituel, které maji vlastniho
ombudsmana, je jim prive on. V ostatnich
pripadech jsou to vét§inou osoby z pravni-
ho nebo reklamacniho oddélent,

Prave na zikladé komunikace s témito
lidmi se pak dafi v mnohych piipadech vy-
resil spor smirnou cestou. Komunikace je
kralovnou jednini i v oblasti feseni spori
a dusledkem je toho jiz zminovany vyraz-
ny narust smirné vyrredenych spori.

Muzete uvést priklady nejkuriozndj-
Sich sport, Kleré jste Fesil nebo kieré se
K Vam dostaly?

Ke kuridznim uréité patiil spor, kdy navr-
hovatel rozporoval vice nez 20 bezhoto-
vostnich operaci v celkové vysi 9 mil, Ke
ze svého Uel, a to - podle jeho vyjadieni —
na zaklade platebnich prikazu, opatrenych
falzifikity podpisi.

Dalsim kurioznim piipadem byl spor,
kdy navrhovatelka rozporovala vyber fi
nancnich prostiedkiu z (¢t po svyeh ro-
di¢ich v ramei vyporadani deédictvi, Soud
prirkl finanéni prostiredky ve vysi okolo
600 000Ke rovnym dilem navrhovatelee
a jejimu bratrovi. Bratr viak svou polovinu
vybral a nésledujici den byla na zbyvajici
polovinu navrhovatelky uvalena exekuce
z dluht, které bratr zptsobil.

Kuridzni byl rovnez pripad, kdy navr-
hovatel rozporoval vybér z bankomatu
v niitkupnim stredisku, kdy v pribéhu re-
alizace vybéru dodlo k vypadku dodavky
elekirického proudu, bankomal bankovky
nevydal, nasledn¢ se viak vybeér objevil
na navrhovatelove hézném tétu jako zre-
alizovany. V jiném pripadu se klientovi ex-
presni platba ,loulala® 3
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