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Uvodni slovo

Hlavnim poslanim Finan&niho arbitra Ceské republiky je zaji§téni rychlého, bezplatného a efektivniho vyfizovani
spord klientd s institucemi mimosoudni cestou. Zjednodusené feceno, finanéni arbitr je kompetentni k rozhodo-
vani sporli mezi institucemi (napt. bankami nebo institucemi vydavajicimi elektronické platebni prostfedky) a jejich
klienty pfi provadéni prevodd penéznich prostfedkd, opravného zuc¢tovani, inkasni formy placeni nebo uzivani
elektronickych platebnich prostredkd.

Institut finan¢niho arbitra byl zfizen po¢atkem roku 2003. Vznik nezavislého organu pro rozhodovani spord v oblas-
ti platebniho styku mimosoudni cestou, respektive prijeti zakona o zfizeni takovéhoto institutu, tj. zakona o finan¢-
nim arbitrovi, méa svou historii. Zrozeni tohoto organu predchazela ne zcela jednoducha cesta. Plvodné navrzeny
zakon o mimosoudnim feseni sporl v platebnim styku, tzv. zakon o finanéni arbitrazi, byl zasadné odliSny od na-
sledné pfijatého zakona o finanénim arbitrovi.

Skutecnosti zlstava, Zze soucasné nazvoslovi — finanéni arbitr — bylo prevzato pravé z plvodni predlohy zakona.
Nutné je vSak dodat, Ze tento nazev je v porovnani s ostatnimi obdobnymi instituty v rdmci EU unikatni, v zahranic¢i
je vzité oznaceni finan¢ni nebo bankovni ombudsman. Ani béhem své plsobnosti institut financniho arbitra nemél
a nema vzdy ,na rlizich ustlano“. Pouze trvalou a intenzivni ¢innosti bude nachazet své platné misto v systému
ochrany spottebitele v Ceské republice. Jeho rozvoj jde ruku v ruce s rozvojem a kultivaci finanéniho sektoru, a to
jak institucionalniho, tak i klientského. V&#im, Ze principy ochrany spotiebitele budou postupné v Ceské republice
stejné tak silné etablovany, jako je tomu v zahranici.

Systém ochrany spotfebitele nabyva v celosvétovém méfitku stale vétsi rozsah. Jiz J. F. Kennedy zminil tuto
myslenku pred témér padesati lety. Evropska komise vyviji stale vétsi tlak na transpozici vSech svych doporuceni
a smérnic do pravniho fadu Ceské republiky. Nevyhnutelna se v tomto svétle jevi diskuze a realizace rozsiteni roz-
sahu &innosti Finanéniho arbitra Ceské republiky na Groveri obvyklou v jinych zemich Evropského hospodarského
prostoru. Tato Uvaha je podlozena i pozadavky samotnych spotiebitell. V dnesni Uzce vymezené plsobnosti je
Cesky finan¢ni arbitr naprostou vyjimkou v ramci zemi Evropského hospodarského prostoru.

Pevné vérfim, Ze se nam tento slozity ukol podari v tomto funkénim obdobi vyresit a Ze postaveni a prestiz insti-
tutu finandniho arbitra bude nahravat tomu, aby byl skutednym ochrancem finanénich prav spotfebitelt v Ceské
republice.

Dr. Ing. FrantiSek Klufa
Finan&ni arbitr Ceské republiky



Tato vyro&ni zprava finan¢niho arbitra (dale také ,,arbitr) byla zpracovana a predlozena v souladu s ustanovenim §

21 odst. 1 zdkona ¢. 229/2002 Sb., o finan¢nim arbitrovi, ve znéni pozdéjSich predpis( (dale také ,,zakon o financ-
nim arbitrovi“). Vyro€ni zprava komentuje ¢innost prfedchazejiciho arbitra JUDr. Ing. Otakara Schlossbergera, Ph.D.
za rok 2007.

Hlavnim poslanim finanéniho arbitra je zajisténi rychlého, bezplatného a efektivniho vyfizovani spord klientd s in-
stitucemi mimosoudni cestou.

Finanéni arbitr je kompetentni k rozhodovani sporll mezi institucemi (napr. banky nebo instituce vydavajici elek-
tronické platebni prostfedky) a jejich klienty pfi provadéni prevodd penéznich prostredkd, opravného zuctovani,
inkasni formy placeni nebo uzivani elektronickych platebnich prostfedkd podle zakona ¢. 124/2002 Sb., o pre-
vodech penéznich prostredkd, elektronickych platebnich prostfedcich a platebnich systémech (dale také ,,zakon
o platebnim styku®), ve znéni pozdéjsich predpis0.

Institut finan&niho arbitra byl zfizen k 1. lednu 2003, a to v rdmci harmonizace prava Ceské republiky se zemémi
Evropské unie (dle zakona o finanénim arbitrovi). Finanéniho arbitra a zastupce finanéniho arbitra voli Poslanecka
snémovna na funkéni obdobi 5 let vefejnym hlasovanim z osob splfiujicich podminky stanovené timto zakonem.
Navrhy na volbu jsou opravnény podavat instituce, jejich profesni sdruzeni a profesni sdruzeni na ochranu spo-
trebitell.

Finan&ni arbitr vykonava svou funkci nezavisle a nestranné. Musi se zdrzet vSeho, co by mohlo budit pochybnosti
o jeho nepodjatosti. Za vykon své funkce odpovida Poslanecké snémovné.

Finan&ni arbitr je kompetentni fesit vySe uvedené spory, pokud nastaly po okamziku U€innosti zakona o financnim
arbitrovi, a jestlize vySe Castky, ktera je pfedmétem sporu, nepresahuje ke dni podani navrhu ¢astku 50 000 EUR.
Typickym sporem je napf. neopravnéné pouziti platebni karty pfi platbé u obchodnika nebo v bankomatu, neoprav-
nény prevod v ramci internetového bankovnictvi, neopravnény prevod finanénich prostredkl z uctu.

Do kompetenci financniho arbitra naopak nepatfi kromé prevodd nebo inkasa spory napriklad z oblasti hypoték,
uveérd, stavebniho sporeni nebo spory vzniklé mimo ¢lenské staty EU a dalsi staty, tvorici Evropsky hospodarsky
prostor.

Hlavnim pfinosem existence finanéniho arbitra pro klienty je rychlost rozhodovani, nezpoplatnéné fizeni, vysoka
znalost problematiky.



1. Cinnost arbitra a éinnost kancelare arbitra

Zprava o ¢innosti finanéniho arbitra je zpracovana za rok 2007, kdy vykonaval tuto funkci JUDr. Ing. Otakar
Schlossberger, Ph.D., jehoz funkéni obdobi skoncilo dne 1. ledna 2008.

Novy finan¢ni arbitr Dr. Ing. FrantiSek Klufa byl zvolen Poslaneckou snémovnou
Parlamentu Ceské republiky dne 25. fijna 2007 (Usneseni &. 452) a jeho funké&ni
obdobi zapo€alo dnem 2. ledna 2008.

Dne 6. prosince 2007 byl Poslaneckou snémovnou Parlamentu Ceské republiky
(Usneseni €. 559) znovu zvolen zastupcem finan¢niho arbitra JUDr. Petr Scholz,
jehoz druhé funkéni obdobi zapoc€alo dnem 6. bfezna 2008.

K provadéni Setreni ve véci povéril arbitr ve sledovaném roce v souladu se zakonem o finanénim arbitrovi dalsi
fyzické osoby, které nebyly zaméstnanci Ceské narodni banky (dale jen ,CNB*).

Jednalo se zejména o soudni znalce v oboru pismoznalectvi, soudniho znalce pro obor ekonomika, odveétvi pe-
néznictvi a pojistovnictvi, se specializaci bezhotovostni platebni styk — platebni karty a $eky domaci i zahraniéni,
mezinarodni platebni systémy, pocitacové zpracovani, vazby na zuctovani, bezpecnostni a ochranné prvky v sys-
témech platebnich karet a o advokata. Dale se jednalo o odborniky z oblasti vydavani a uzivani elektronickych
platebnich prostredkd, a také o osoby se specializaci na oblast platebniho styku.

V souladu s ustanovenim § 19 zdkona o finanénim arbitrovi jsou vSechny instituce povinny splnit vi¢&i arbitrovi svou
informacni povinnost. Za timto Uc¢elem byl vytvofen formular (dostupny na http://www.finarbitr.cz/cs/financni-ar-
bitr-formulare-ke-stazeni.html), ktery témto institucim umoznuje snadnéjsi spinéni této informacni povinnosti.



Na zakladé takto doslych informaci arbitr uverejnil v souladu se zdkonem o finanénim arbitrovi seznam dotéenych
instituci, ktery je taktéz dostupny na shora uvedenych internetovych strankéch arbitra (http://www.finarbitr.cz/cs/
instituce-sezname-instituci.html).

Kontaktni hodiny pro verejnost byly stanoveny od pondéli do ¢tvrtka od 8.30 do 15.30 hod., v patek od 8.30 do
14.30 hod. a nebyly po hodnoceni z predchazejicich let ménény. V pfipadé, ze stézovatel kontaktoval kancelar
arbitra mimo ur€ené hodiny, byly mu vzdy poskytnuty vSechny informace i radny servis.

Sidlo finan€niho arbitra je:
Washingtonova ul. 25
110 00 Praha 1

Kontaktni spojeni:
Tel.: 221 674 600

Fax: 221 674 666
e-mail: arbitr@finarbitr.cz
http://www.finarbitr.cz



2. Personalni a administrativni zabezpeceni

vykonu ¢innosti arbitra

Ve sledovaném obdobi zajisfovali naplfiovani zakona o finanénim arbitrovi pfimo arbitr, jeho zastupce a dalsich
pét pracovnikdl, z toho tfi odborni specialisté a dva pracovnici, ktefi zajistovali administrativni podporu. Vsichni
pracovnici kancelafe finanéniho arbitra byli v pracovné-pravnim poméru k CNB na dobu urgitou, jeZ byla omezena
volebnim obdobim arbitra.

VSichni odborni specialisté byli trvale povéreni k provadéni Setfeni v souladu s ustanovenim § 12 odst. 7 zakona
o finanénim arbitrovi, které jim udélil arbitr.

Vykon ¢€innosti arbitra byl zajistén dle nize uvedeného stru¢ného prehledu:

Finanéni arbitr

Rozhodoval ve véci predlozenych sporl. Ukladal zaméstnanctim jménem zaméstnavatele pracovni Ukoly, organi-
zoval, fidil a kontroloval jejich praci. Navazoval spolupraci s obdobnymi organy a institucemi v ¢lenskych zemich
EU a statech tvoficich EHP. Spolupracoval také s organy EU a informoval vefejnost o ¢innosti arbitra v tisku, roz-
hlase, televizi, a také prostrednictvim internetu. Prezentoval funkci arbitra taktéz formou prednaskové a publikaéni
¢innosti.

Zastupce arbitra

Zastupoval dle potieby arbitra. Resil sporné pripady, se kterymi se obraceli navrhovatelé na arbitra, a pfipravoval
materidly pro jeho rozhodnuti. Zpracovaval podklady pro plnéni €innosti arbitra a poskytoval arbitrovi odbornou
pomoc pfi pInéni povinnosti mezinarodni spoluprace. Zuc€astnil se jednani se zainteresovanymi stranami (Minister-
stvo financi, Poslanecka snémovna PCR, néktera sdruZeni zabyvajici se ochranou spottebitelli atd.) ve véci plano-
vaného rozsifeni kompetenci arbitra. Dale také prezentoval institut financniho arbitra prostfednictvim prednaskové
a publikaéni ¢innosti.

Hlavni analytik finanéniho arbitra

Zpracovaval podkladové materidly a navrhy pro jednani arbitra na mezinarodni trovni a do nejvyssich organti CR.
Zug&astioval se jednani v piislusnych vyborech a komisich Poslanecké snémovny PCR. Zpracovaval priib&zné
i zavéreCné zpravy o ¢innosti arbitra a pro sdruzeni FIN-NET. Zpracovaval veSkeré tiskové vystupy arbitra. Pravi-
delné provéroval a vyhodnocoval oznamovaci povinnost instituci.

Provadél Setfeni ve véci v fizeni pred arbitrem a pfipravoval vécné a odborné podklady pro rozhodnuti arbitra
ve véci. Posuzoval podané navrhy z hlediska jejich pfipustnosti a pfipravoval podklady pro jejich vyfizeni. Poskyto-
val navrhovatellim na zékladé jejich Zadosti pomoc pfi sepséani, podani anebo doplnéni ndvrhu na zahajeni fizeni.

Pravni expert finanéniho arbitra

Koordinoval postup externich specialistll v pfipadé, Ze byli arbitrem poveéreni zpracovavat odborna stanoviska.
Analyzoval a zobecrioval vysledky fizeni pro pfipravu souhrnnych zprav a podkladd.

Provadél Setfeni ve véci v fizeni pfed arbitrem a pfipravoval vécné a odborné podklady pro rozhodnuti arbitra
ve véci. Posuzoval podané navrhy z hlediska jejich pfipustnosti a pfipravoval podklady pro jejich vyfizeni. Posky-
toval navrhovatellm na zakladé jejich zadosti pomoc pfi sepsani, podani nebo doplInéni navrhu na zahajeni frizeni.
Pripravoval podklady pro informovani verejnosti o jednotlivych pripadech.



Metodik specialista finanéniho arbitra

Provadél Setfeni ve véci v fizeni pred arbitrem a pfipravoval vécné a odborné podklady pro rozhodnuti arbitra
ve véci. Posuzoval podané navrhy z hlediska jejich pfipustnosti a pfipravoval podklady pro jejich odmitnuti.
Analyzoval a zobecnoval vysledky fizeni pred arbitrem pro pfipravu souhrnnych zprav a podkladd a podilel se
na vytvareni internich pracovnich postupl pro vykon €innosti arbitra.

Specialista finan¢niho arbitra

Prijimal veSkerou korespondenci doSlou arbitrovi prostfednictvim internetu a pfipravoval podklady pro medialni
analyzy. Dale poskytoval Zzadatelim zakladni informace tykajici se podani navrh na zahajeni fizeni pred arbitrem
a pravidelné aktualizoval internetové stranky arbitra.

Uvadél na internetovych strankach arbitra zakladni informace o obdobnych organech a institucich v ¢lenskych ze-
mich EU a statech EHP, a také o organech EU. Zabezpecoval podporu komunikace s medialnimi subjekty v CR.

Odborny sekretar

Organizoval a zajistoval administrativné technické prace spojené s vykonem cinnosti arbitra. Poskytoval Zadate-
IGm zékladni informace tykajici se podani navrhli na zahajeni fizeni pred arbitrem. Vedl databazi centraini evidence
doslych navrhl na zahajeni fizeni a podnétl klientl a zastupoval specialistu finan¢niho arbitra v dobé jeho nepfi-
tomnosti na pracovisti.

Na zakladé dFive uzavfené smlouvy mezi arbitrem a CNB byl zajisfovan vykon &innosti arbitra ze strany CNB
zejména v oblasti platovych a dalSich pozitkd, personalni, finanéni, informacnich technologii a materialniho zabez-
peceni a sluzeb.



3. Rozpocet

Néaklady na vykon &innosti arbitra maji vazbu na rozpo¢et CNB. V roce 2007 &inily tyto naklady 11,086 mil. K&.
Porovnani nakladl na ¢innost finanéniho arbitra v letech 2003 — 2007 je uvedeno v nasledujicim grafu.

Graf ¢. 1
Naklady na ¢innost arbitra v letech 2003 — 2007 (v mil. K&)

12

10
B 2003
B 2004
B 2005
B 2006
B 2007

Prijmy CNB ziskané pFi vykonu &innosti arbitra byly tvofeny pouze piijmy z uloZenych pokut. K 31. prosinci 2007
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o]

N

\V]

o

byly na zakladé pravomocnych pokut ulozenych arbitrem institucemi zaplaceny pokuty v celkové vysi 225 565 K¢.
Z toho bylo zaplaceno celkem 14 pokut v minimalni vysi' 10 000 K¢, jedna pokuta ve vysi 28 011 K¢ a jedna pokuta
ve vySi 57 554 K&.

1§ 17a zakona ¢. 229/2002 Sb., o finanénim arbitrovi.
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4. Informacni ¢innost arbitra a informacni

povinnost instituci

Informacni povinnost vykonaval arbitr podle ustanoveni § 21 zékona o financnim arbitrovi, a také od roku 2005
nové podle ustanoveni § 5 zakona o finan¢nim arbitrovi.

Arbitr usporadal dne 6. Unora 2007 tiskovou konferenci, na které informoval vSechny pfitomné novinare, odbornou
a laickou verejnost o €innosti arbitra za predchazejici obdobi.

V souladu s ustanovenim § 5 odst. 3 zakona o finanénim arbitrovi predlozil arbitr Poslanecké snémovné zpravu
o své Cinnosti za rok 2006 (snémovni tisk ¢. 193), kterd byla projednana na jednani Stalé komise pro bankovnictvi
PS PCR (Usneseni &. 3 ze dne 25. dubna 2007).

Mezi informacni povinnost arbitra patfi uverejnéni vyroéni zpravy, kterou za rok 2006 distribuoval v tisténé podobé
s pfilohou v PDF formatu na CD.

Tato zprava byla zvefejnéna na internetovych strankach arbitra (dostupné na http://www.finarbitr.cz/download/3

cs_vz_financni_arbitr_cj_2006.pdf).

Na téchto strankach byly rovnéz uvedeny zakladni informace o funkci a kompetenci arbitra a jeho zastupce a pod-
minky k zahajeni fizeni uréené zejména navrhovateldim.

Byl zde pro né vyhotoven formular pro podani navrhu ve formatu PDF a formular pro podani navrhu fizeni pred
arbitrem elektronickou formou.

Na strankach byly také uvedeny relevantni pravni normy vztahujici se k ¢innosti arbitra. Sou¢asné zde byly zverej-
nény aktualni odkazy na internetové stranky centralnich bank ¢lenskych zemi Evropského hospodarského prosto-
ru a obdobnych institutd ochrany spotrebitele v ¢lenskych zemich EU.

V Unoru 2007 vydal arbitr v ndkladu 15 tisic kust propagacni letaCek urCeny laické verejnosti za Gcelem vétsiho
rozsiteni védomi o plisobeni arbitra v CR, ktery byl distribuovan zejména prostiednictvim Sdruzeni obrany spotie-
biteld, Sdruzeni ¢eskych spotiebiteld a ob¢anského sdruzeni SPES.

Arbitr vystupoval i v roce 2007 v médiich a vyjadfoval se k problematice platebniho styku. Odpovidal také na do-
tazy prostrednictvim on-line rozhovor(. Déale vystupoval na rliznych odbornych konferencich a seminarich, kde
prezentoval &innosti arbitra v CR.



K dal$im informa¢nim povinnostem arbitra patfi uvefejhiovani seznamu relevantnich instituci. Mezi tyto instituce
patfi v souladu s ustanovenim § 14 odst. 1 pism. a) zédkona o platebnim styku banky a pobocky zahrani¢nich
bank?, druzstevni zalozny®, vydavatelé elektronickych penéz*, instituce s devizovou licenci® a ostatni vydavatelé
elektronickych platebnich prostredkd.

Poget t&chto instituci k 31. 12. 2007 evidovanych CNB (mimo vydavatel(l elektronickych platebnich prosttedka)
s informacni povinnosti vici arbitrovi® je uveden v nasledujicim grafu.

Graf ¢. 2
Struktura a poget instituci plisobicich v CR s informaéni povinnosti

banky a pobocky zahraniénich bank
37

instituce s devizovou licenci
32

druzstevni zaloZzny
19

vydavatelé elektronickych
penéz s povolenim CNB
52

2 Http://www.cnb.cz/cs/dohled_fin_trh/bankovni_dohled/bankovni_sektor/seznam_instituci/seznam_bank/index.html.
3 Http://www.cnb.cz/cs/dohled_fin_trh/dohled_dz/dz_seznam/index.html.

4 Http://www.cnb.cz/cs/platebni_styk/elektronicke_penize/index.html.

5 Http://www.cnb.cz/cs/dohled_fin_trh/devizovy_dohled/seznam_devizovych_mist/licence/index.html#jednicka.

6§ 19 zakona ¢. 229/2002 Sb., o finanénim arbitrovi.
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5. Proces rizeni pred arbitrem

5.1 Zasady fizeni

V roce 2007 nedoslo k Zadné pravni Upravé &innosti arbitra. Rizeni pfed arbitrem se Fidi zakonem o finan&nim ar-
bitrovi a podpUrné spravnim radem (zakon ¢. 500/2004 Sb.).

Nize uvedené zasady fizeni pfed arbitrem jsou pouze informativniho charakteru. Podrobnéjsi proces fizeni pred
arbitrem byl jiz popsan v predchazejicich zpravach.

Arbitr je v souladu se zakonem o finanénim arbitrovi smiréim orgdnem k rozhodovani sporli mezi prevadéjicimi
institucemi a jejich klienty pfi provadéni prevodd podle zakona o platebnim styku, opravného zuctovani’ a inkasa
do ¢astky 50 000 EUR.

Déle je arbitr opravnén rozhodovat spory mezi vydavateli elektronickych platebnich prostfedk( a drziteli téchto
prostredky® pfi jejich vydavani a uzivani.

Arbitr je opravnén resit tyto spory, pokud je jinak k rozhodnuti tohoto sporu dana pfislusnost ¢eského soudu.

Rizeni pred arbitrem se zahajuje pouze na navrh navrhovatele (klienta instituce resp. vydavatele). V souladu se
zakonem o finan¢énim arbitrovi byl vytvofen formular dostupny na zmiriovanych internetovych strankach arbitra,
ktery umoziiuje navrhovateldm snadnéjsi podani. Toto podani Ize ucinit také elektronicky®.

Ma-li doru€eny navrh na zahdjeni fizeni nedostatky, musi byt na zakladé sdéleni arbitra navrhovatelem ve Ihité
15 dn({'® odstranény.

Jestlize spor v souladu s ustanovenim § 9 zéakona o finanénim arbitrovi nenalezi do plsobnosti arbitra, resp. spor
je nebo byl predmétem fizeni pfed arbitrem, nebo v téze véci jiz bylo zahajeno Fizeni pfed soudem, resp. jiz soud
rozhodl, anebo spor je nebo jiz byl pfedmétem rozhod¢iho Fizeni, navrh je nepfipustny.

Arbitr pri feSeni sporu neni vazan navrhem a aktivné opatruje dikazy. Je opravnén vyzadovat od Ucastnikl fizeni
predlozeni veskerych dlikazd, a to véetné podani Ustniho vysvétleni.

Instituce je mimo jiné v souladu s ustanovenim § 12 odst. 6 zakona o finanénim arbitrovi povinna na vyzvu arbitra
do 15 dnl predloZit poZzadované doklady, zUcastnit se jednani a poskytnout vysvétleni a relevantni dokumentaci
vztahujici se k pfedmétu sporu.

V souladu se spravnim fadem' mdze arbitr také nechat zpracovat znalecky posudek soudnimi znalci.

Arbitr se také mUze obratit v prébéhu fizeni i na jiné instituce, které nejsou Uc¢astnikem fizeni, a to za icelem podani
vysvétleni nebo predloZeni pozadovanych doklad('2.

Jestlize arbitr v pribéhu fizeni nasledné zjisti, Ze navrh je nepfipustny, nebo navrhovatel nesplinil zakonnou soucin-
nost anebo vzal svlj navrh zpét, fizeni se v souladu s ustanovenim § 14 zakona o finanénim arbitrovi zastavuje.

7 Podle zdkona ¢. 21/1992 Sb., o bankach a zakona ¢. 10 Lhiitu Ize na zdkladé zadosti prodlouzit.
87/1995 Sb., o spofritelnich a tvérnich druzstvech, ve znéni 11 § 56 zakona ¢. 500/2004 Sb., spravni rad.
pozdéjsich pFedpisi. 12 § 12 odst. 9 zakona ¢. 229/2002 Sb., o finanénim arbitrovi.

8 Napr. platebni karty nebo elektronické penézenky.
° Http://www.finarbitr.cz.



Ve véci samé rozhoduje arbitr ndlezem dle ustanoveni § 15 zékona o finanénim arbitrovi, ktery se v pisemném vyho-
toveni dorucuje Ucastniklim fizeni do vlastnich rukou. Nalez obsahuje vyrok, odlvodnéni a pouceni o namitkach.
Ugastnici fizeni mohou podat do 15 dn(i od doru&eni od(ivodn&né namitky. Arbitr vydanym rozhodnutim o namitkach
do 30 dnl (od dne doru¢eni ndmitek) nélez potvrdi nebo zméni's.

Arbitr sou€asné v nalezu ulozi instituci pokutu ve vySi 10%, nejméné vSak 10 000KE, pokud arbitr vyhovuje (i jen
z ¢asti) navrhu navrhovatele. Arbitr musi pokutu ulozit také v pfipadech, kdy pfedmétem sporu neni penézita ¢astka.
Na z&kladé pravomocného nalezu sankce vybira a vymaha CNB™.

5.2 VSeobecné informace o reSenych pripadech

V roce 2007 resil arbitr 95 pfipadd, z toho 67 opravnénych a 28 neopravnénych.

Dale se na arbitra ve sledovaném obdobi obratilo 101 Zadatell pisemné a 174 zadatel( telefonicky se svymi problé-
my nebo se Zadosti o poskytnuti pomoci.

Osobné navstivilo pfimo kancelar arbitra priblizné 20 Zadateld mésicné.

Informace o institucich dotéenych navrhy na zahdjeni fizeni za rok 2007 je uvedena nize.

Graf ¢. 3
Opravnéné pripady - specifikace dle instituci
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Dale byl podan 1 navrh na Stavebni spofitelnu Ceské spotitelny, a.s., 1 navrh na GE Money Multiservis, a.s.
a 3 navrhy na CETELEM CR, a.s.

13 § 16 zakona €. 229/2002 Sb., o finanénim arbitrovi.
14§ 17a zakona €. 229/2002 Sb., o finanénim arbitrovi.
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Graf ¢. 4
Neopravnéné pripady - specifikace dle instituci
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Mimo shora uvedené instituce byly evidovany v roce 2007 celkem 4 neopravnéné pfipady na ostatni instituce,
a to konkrétné AllPay.eu Ltd., ESSOX s.r.0., Ceskou pojistovnu a.s. a Home Credit a.s..

Prameérna finanéni vySe pozadavkl u zahdajenych (opravnénych) spori dosahovala ve sledovaném obdobi ¢astky
36 378,43 K¢.

Graf ¢. 5

Finanéni vyse pozadavkd u zahajenych sporl v roce 2007 (v tis. K&)
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Nasledujici graf znazorriuje, v jakém poctu byly pfijaty opravnéné navrhy na zahajeni fizeni v roce 2007 dle jednot-
livych typl spord.

Navrhovatelé méli problémy nejc¢astéji s odcizenim platebni karty a jejim naslednym zneuzitim u obchodnika nebo
problémy pfi vybéru penéznich prostredkl z bankomatu.

Mezi ostatni |Ize zaradit zejména problematiku internetového nebo telefonniho bankovnictvi.

Graf €. 6
Prijaté opravnéné pripady v roce 2007 podle typl spor(
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Ve sledovaném obdobi obdrzel arbitr 101 pisemnych dotazd, a to zejména z oblasti hypoték (4), tvérd (11), stavebniho
spofreni (6), pojisténi (5) a investi¢niho bankovnictvi (4). Dal$i dotazy se tykaly smluvnich podminek (9), poplatkd (11) a dal-
Sich blize nespecifikovanych problémdi (34). Dotazy spadajici do kompetence arbitra (17) byly nejvice z oblasti EPP.

Arbitr také evidoval telefonické dotazy, a to hlavné z oblasti hypoték (11), uvér( (14) a stavebniho sporeni (7).
Pojisténi se tykalo 12 dotazl, penzijniho pojisténi 3 dotazy a investi¢niho bankovnictvi také 3 dotazy. Dals$i dotazy
se tykaly smluvnich podminek (17) a poplatkd (9). Blize nespecifikovanych problém( se tykalo 55 dotaz( a dotaz(
na problematiku spadajici do kompetence arbitra bylo 43.

Mimo shora uvedené oblasti smérovaly déle dotazy zejména do problematiky exekuci, chovani zameéstnancl instituci,
moZznosti vymazani dajl z registru dluznikl, prevodl mimo zemé tvorici EHP, vyse poplatkd a smluvnich podminek
vedeni Uctl. Dale se jednalo o vSeobecné informace o Ihltach prevodd, vkladnich knizkach, bankovnim tajemstvi,
hotovostnich a sménarenskych operacich, prevodech prostrednictvim postovnich sloZzenek a inkasu Sekd.

V uvedeném obdobi byly dale mimo jiné pfedavany informace a kontakty o ostatnich ¢lenech FIN-NET a kon-
takty na dal$i organy pésobici v CR, a to zejména na Ceskou asociaci pojistiteld, Asociaci finan&nich zprostied-
kovatel& a CNB.

V roce 2007 bylo déle arbitrem vydano 36 nalezl (struktura vydanych nalez( je uvedena v nasledujicim grafu),
17 rozhodnuti o namitkach k nalezu a zastaveno na navrh navrhovatele 25 pripadd. Ve vétsiné pripadl se jednalo
0 Z&dost z dlvodu vyrovnani instituce s navrhovatelem pred vydanim nalezu. Tento trend je mozné zddvodnit
snahou instituci o smirné feSeni sporu s navrhovatelem. Podil na téchto smirnych feSenich ma také ta skutecnost,
Ze arbitr, jak jiz bylo uvedeno, v souladu se zakonem ulozi instituci pokutu ve vysi 10% (nejméné vSak 10 000 K¢),
pokud v nalezu vyhovuje navrhu navrhovatele.
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Graf €.7
Struktura nélez(l vydanych v roce 2007
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Priimérna doba fizeni pred arbitrem byla ve sledovaném obdobi 98 dnd. Zacatek doby je stanoven dnem prijeti
navrhu na zahajeni fizeni. Tato doba pokracuje pres vydani ndlezu a pfipadné rozhodnuti o namitkach az do nabyti
pravni moci nélezu resp. usneseni o zastaveni fizeni (napfiklad z divodu zpétvzeti). V této Ihté vSak neni zohledné-
no stavéni Ihdt a preruseni fizeni, jez umoznuje zakon o finanénim arbitrovi a spravni fad.

V nasledujicim grafu je uvedeno zastoupeni jednotlivych pripadd dle primérné doby fizeni.

Graf €. 8
Primérna doba fizeni v roce 2007 (ve dnech)
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V obdobi 2003 - 2007 byly od pfislusnych soudl doruceny arbitrovi 4 Zaloby na zruseni rozhodnuti arbitra o ulozeni

pokuty za nesplnéni informacni povinnosti a 9 Zalob na zruseni rozhodnuti o ulozeni pokuty za poruseni povinnosti
na zakladé pravomocného nalezu arbitra.

Arbitr evidoval také jednu zalobu, kterou se navrhovatel domahal soudni cestou feSeni sporu arbitrem. Podstatou



sporu mezi navrhovatelem a instituci byla problematika smluvniho vztahu ve véci vedeni Gctu, ktera vak neni v kom-
petenci arbitra. O této skute€nosti byl navrhovatel informovan, ale s rozhodnutim arbitra nerozhodovat spor mezi nim
a instituci nesouhlasil a domahal se rozhodnuti soudu, které by nafidilo arbitrovi jeho spor s instituci fesit.

5.3 Informace o projednavanych sporech

Arbitr uvadi v souladu s ustanovenim § 21 zékona o finan€nim arbitrovi vybrané pfipady, které v uplynulém obdobi
byly feSeny.

Uzivani elektronickych platebnich prostredki

Pfipad A1

Navrhovatel se domahal vici instituci nahrady Skody, ktera mu vznikla tim, Ze byly z jeho G¢tu odCerpany penézni
prostrfedky v celkové ve vysi 7 918,52 EUR prostfednictvim zneuZité platebni karty.

Od fijna 2004 mél navrhovatel potize s funkénosti platebni karty. Na zakladé jeho stiznosti instituce tuto kartu zablokovala
z d@ivodu podezreni na jeji zneuziti, nasledné ji pak odblokovala. V kvétnu 2005 instituce vydala navrhovateli novou kartu
s totoznym ¢islem, jako méla karta, na jejiz nefunkénost si navrhovatel stéZoval. Ani nové vydana karta vSak nefungovala
spolehlivé a navrhovatel ji nemohl v ¢ervnu a ¢ervenci 2005 z divodu jeji nefunkénosti pouzivat. O tomto problému na-
vrhovatel instituci informoval a osobné ji za U€elem napravy také navstivil. V srpnu 2005 navrhovatel u€inil pomoci této
karty nékolik plateb, avSak poté prestala karta fungovat. Koncem fijna 2005 navrhovatel zjistil, Ze zkopirovanou (prvni
nebo druhou) kartou jsou uskutecniovany platby ve Francii, kde on v dobé uskutecnénych transakci nebyl.

Za uCelem zjisténi skutkového stavu véci vyzadal arbitr znalecky posudek od soudniho znalce, ktery se zabyval
mimo jiné odpovédnosti navrhovatele za vzniklou Skodu podle obchodnich podminek. Znalecky posudek potvrdil,
ze kontrola transakci provadénych kartou nebyla navrhovatelem uskute€fiovana po dobu 1 roku presto, ze s jejim
uzivanim mél problémy, na které si stézoval. Dle nazoru instituce tim nese navrhovatel velky dil viny na velkém poctu
podvodnych transakci, které by pfi fadném sledovani vypis( z jeho karetniho U¢tu musel odhalit.

Prestoze se arbitr pokusil o urovnani sporu smirnym rfeSenim, které by spocivalo v od$kodnéni navrhovatele ve vysi
Skody, ktera mu vznikla vydanim druhé karty se shodnym Cislem jako méla prvni karta, nebyl tento navrh ani pro
jednu ze spornych stran akceptovatelny. Tim arbitr vy€erpal v8echny moZnosti, které mu pfi feSeni tohoto sporu
pfiznava zakon o finanénim arbitrovi.

Z uvedenych dlvodU rozhodl arbitr tak, Ze navrh navrhovatele zamitl.

Pripad A2

V rdmci vyfizeni zadosti o navyseni kreditniho limitu k dodatkové kreditni karté vedené na jméno ¢lena rodiny doslo
dle navrhovatelky k poskozeni jeji dobré povésti. Proto se domahala proti instituci uhrady ¢astky 1 120K¢ za zma-
feny Cas a telefonické hovory v€etné uhrady za poSkozeni povésti.

Navrhovatelka sdélila arbitrovi, Ze se obratila telefonicky na instituci s zadosti o navyseni kreditniho limitu k do-
datkové kreditni karté s tim, Ze takovyto pozadavek byva vyfizen do péti pracovnich dnl. Nasledné navrhovatelka
tento pozadavek urgovala a poté reklamovala. K navySeni limitu doslo az mnohem pozdgji, o cemz se dozveédéla az
pisemnym sdélenim instituce zaslanym postou.

Ve svém navrhu navrhovatelka rovnéz uvedla, Ze v pribéhu vyfizovani jeji zadosti ji byla zplsobena Ujma na dobré
povésti, nebot zahrani¢nim dodavatelm musela uhradit platby za ubytovaci sluzby pomoci jinych finanénich zdrojt.
Navrhovatelka dale v navrhu vyslovila nesouhlas se znénim Obchodnich podminek pro drzitele kreditnich karet
(dale jen ,Podminky“) vydanych instituci a uvedla, Ze ona jako klient nema moznost upravovat jejich znéni tak, aby
Podminky byly oboustranné pfipustné.
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K navyseni kreditniho limitu na dodatkové kreditni karté doslo za osm pracovnich dnd. ProtoZe instituce ve svych
Podminkach nema stanovenu zadnou |h(itu potfebnou pro zpracovani zadosti klientl, nedoslo z jeji strany v této
véci k Zadnému pochybeni.

Pozadavku navrhovatelky na Uhradu €astky ve vySi 1 120KE za zmareny €as a telefonické hovory arbitr nemohl vyho-
vét, protoze i pfes opakovanou vyzvu navrhovatelka nedolozila zadné doklady, kterymi by uvedené vydaje dolozila.

Ze strany instituce nedoslo k poruSeni pravni povinnosti vyplyvajici ze smluvniho vztahu uzavieného s navrhovatel-
kou, a zaroven instituce neporusila ustanoveni zdkona o platebnim styku. Z uvedenych dlvod( rozhodl arbitr tak,

ze navrh navrhovatelky zamitl.

Pfipad A3

Navrhovatel se domahal proti instituci vraceni od¢erpanych penéznich prostredkd ve vysi 248,54 K¢ z Gctu navrho-
vatele. Oddvodnil svij navrh tim, Ze si zalozil studentské konto a po obdrZeni platebni karty a PIN si chtél navrho-
vatel zfidit sluzbu ,,AA“, kterou instituce poskytuje. Obdrzel Ciselny kéd a podle navodu jej pouzil. Vysledkem tohoto
pokusu bylo oznameni, ze navrhovatel neni klientem instituce. Toto navrhovatel nékolikrat opakoval se stejnym
vysledkem. Proto navrhovatel podal stiznost a pozadoval vraceni investovanych prostredk do nefunkéni sluzby.
Arbitr zjistil, Ze instituci kontaktoval volajici, jehoz hlas neodpovidal hlasu navrhovatele. Telefonni bankér po proijiti bez-
pecnostni procedurou hovor z dlivodu mozného zneuZiti ukongil. Telefonni centrum instituce prosio starsi hovory navrho-
vatele a porovnanim hlasd bylo zjisténo, ze majitel telefonniho bankovnictvi ma zretelné mladsi hlas nez volajici muz.
Pracovnik telefonniho centra poté kontaktoval navrhovatele na pfedmétném telefonnim Cisle. Hovor opét vedl muz
se star§im hlasem, ktery tvrdil, Ze je navrhovatel. Hovor byl z bezpe¢nostnich dlvodd ukonéen a tato informace
byla z telefonniho centra pfedana pfisluSnému bankovnimu poradci. Na pobocku instituce se nasledné dostavil otec
navrhovatele a pfiznal, Ze telefonni bankovnictvi kontaktoval za syna on.

Arbitr konstatoval, ze navrhovatel porusil smluvni ujednani s instituci, kdyz misto identifikacniho ¢&isla, kterym bylo
jeho rodné Cislo, zadaval PIN pfi pfihlaSovani do aplikace ,,AA” a timto mu vznikly zvySené naklady na jeho strané
(telefonni poplatky spojené se sluzbou). Instituce svym jednanim nezpdsobila navrhovateli Zadnou $kodu.

Z uvedenych ddvodu arbitr rozhodl svym nalezem tak, Ze navrh navrhovatele zamitl. Vzhledem k tomu, Ze v prlibéhu
namitkového fizeni arbitr zjistil, Ze se instituce vyrovnala s navrhovatelem, napadeny nalez zrusil a fizeni zastavil.

Pripad A4

Na zakladé navrhu bylo zahajeno fizeni proti instituci ve véci pouzivani internetového bankovnictvi. Navrhovatel
byl dle svého vyjadieni ze strany instituce uveden v omyl, nebot instituce na svych webovych strankach nabizela
klientlim sluzbu zaslani vypisu z Uc¢tu zdarma, avSak kdyz navrhovatel této nabidky vyuZil, ze strany instituce mu
byla tato sluzba zauctovana jako opakované zaslani vypisu z Uctu ve vysi 80K¢E.

Navrhovatel uvedeny postup u instituce reklamoval, instituce svoji chybu uznala, informace na webovych strankach
upravila, ale navrhovateli reklamovanou ¢astku nevratila. Navrhovatel se v uvedené véci proto obratil na arbitra.

V pribéhu dlkazniho fizeni na zakladé vyjadreni instituce vyplynulo, Ze instituce prevedla reklamovanou ¢astku
ve vySi 80KE na ucet navrhovatele.

Navrhovatel toto potvrdil, a proto se stal navrh stal zjevné bezpredmétnym. Arbitr proto rozhodl svym usnesenim
o zastaven fizeni.

Pfipad A5

Navrhovatelka se domahala proti instituci vraceni od¢erpanych penéznich prostfedkd v celkové vysi 12 761KE.
Navrhovatelka oddvodnila svlj navrh tim, Ze z vypisu z Uc¢tu zaslaného instituci za zari 2006 zjistila, Zze v pribéhu
sledovaného obdobi, tj. mésic zari 2006, ji byly zauctovany na bézném Uctu a nasledné na evidenénim Gctu fiktivni



polozky €. 1, 2, 3, 4. Instituce arbitrovi mimo jiné sdélila, Ze transakce ¢. 3 ve vysi 7 025K¢ je souctem Castky 25 K&
za poplatek za transakci platebni kartou (vybér z bankomatu jiné instituce) a ¢astky 7 000KE (vybér z bankomatu)
a transakce €. 4 ve vysi 3 873,68 je souctem celkem 4 operaci (2 000K¢ vybér z bankomatu; 1 760,50K¢ platba
platebni kartou; 114 K¢ poplatek za vedeni U¢tu a 0,82 K¢ kladné zUcétovani Grokd).

Tento postup instituce byl dle arbitra v rozporu nejen s vlastnimi Podminkami instituce, ale i s ustanovenim § 7 odst. 3
zakona o platebnim styku a ustanovenim § 6 Vyhlasky ¢. 62/2004 Sb., kterou se stanovi zpUsob provadéni plateb-
niho styku mezi bankami, zu¢tovani na uc¢tech u bank a technické postupy bank pfi opravném zuctovani.

Arbitr v nalezu konstatoval, Ze cely problém spociva v tom, ze instituce zaménuje autorizaci se samotnym zuctovanim
(uCetnim provedenim transakce). Instituce povazuje autorizaci karetni transakce jiz za den zuctovani a timto dnem
uroc&i Cerpané prostiedky z eviden¢niho Gétu. Tim instituce porusila § 6 odst. 1 zakona o platebnim styku, nebot
za den Ucinnosti pfikazu k prfevodu si sama stanovila den, kdy neobdrzela podklady nutné k provedeni prfevodu.
Arbitr dale uvedl, Ze instituce svym chovanim (zde zu¢tovanim transakci) porusila mimo jiné ustanoveni § 7 odst. 3
zakona o platebnim styku a ustanoveni § 6 Vyhlasky ¢. 62/2004 Sb., a také ustanoveni § 712 zakona ¢. 513/1991
Sb., obchodniho zakoniku.

Proto arbitr rozhodl tak, Ze instituce je povinna uhradit navrhovatelce Uroky z neopravnéné cerpaného evidenéniho
UcCtu v souvislosti s realizaci karetnich operaci véetné urok( z prodleni, a souc¢asneé zaplatit pokutu ve vysi 10 000 K¢
za poruseni zakona.

Instituce ve svych nasledné podanych namitkach neprokazala Zadné nové skuteCnosti, které by vedly arbitra
ke zméné nalezu a proto svym rozhodnutim o namitkach néalez potvrdil.

Prevod penéznich prostredkd

Pripad B1

Navrhem se navrhovatel domahal proti instituci vraceni ¢astky ve vysi 10 362,33 K€ ve prospéch uctu navrhovatele.
Navrhovatel odlvodnil sv{j navrh tim, Ze zadal ze svého Uc¢tu prikaz k preshraniénimu prevodu ve prospéch uctu
pfijemce ve vySi 70 858 DKK. Korunova protihodnota pfikazu &inila 272 845,81 K¢.

Instituce navrhovateli sdélila, Ze prevod nebyl proveden z déivodu chybné uvedeného &islu Uctu prijemce a ze ¢ast-
ka prfevodu byla vracena zpét ve prospéch uctu navrhovatele ve vysi 262 483,48 KE. Rozdil mezi ¢astkou odepsa-
nou z UcCtu prikazce a ¢astkou pripsanou (vracenou) byl ve vysi 10 362,33 KE. Navrhovatel zadal instituci o vraceni
tohoto rozdilu. Reklamaci navrhovatele na vraceni predmétného rozdilu instituce zamitla.

V prdbéhu ddkazniho fizeni arbitr zjistil, Ze navrhovatel uzavrel s instituci Smlouvu o vedeni Uc¢tu v ¢eskosloven-
ské méné (Smlouva), jejiz nedilnou soucasti jsou Podminky pro vedeni U¢tu v Eeskoslovenské méné. Dale se obé
smluvni strany ve Smlouvé zavazaly fidit se V§eobecnymi podminkami vydavanymi instituci. VSeobecné podminky
stanovi zplsob prepoctu cizich mén tak, Ze instituce prodava v bezhotovostni formé klientovi penézni prostredky
v cizi méné za Ceské koruny kurzem deviza prodej a nakupuje je od klienta za ¢eské koruny kurzem deviza nakup.

Na zakladé provedeného dokazovani dospél arbitr k zavéru, Ze instituce neporusila ustanoveni zakona o platebnim
styku. Z uvedenych dlvodl rozhodl arbitr tak, Ze navrh navrhovatele zamitl.

Pripad B2

Rizeni ve v&ci opoZdéného prevodu penéznich prostfedkil bylo zahajeno na zaklad& navrhu navrhovatelky, ktery
vSak nemél ndlezitosti stanovené § 10 odst. 1 zakona o finan¢nim arbitrovi. Navrh neobsahoval doklad, ze instituce
byla ze strany navrhovatelky vyzvana k napravé.

Arbitr vyzval navrhovatelku k odstranéni nedostatk( navrhu, které vsak ve stanovené |h(ité neodstranila. Tyto vady
branily v pokracovani fizeni. Proto arbitr rozhodl svym usnesenim o zastaveni fizeni.
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Pripad B3

Navrhovatelka se domahala proti instituci vraceni penéznich prostredkl v celkové vysi 78 180K¢ s tim, Ze se dosta-
vila na pobocku instituce a pozadala o odeslani 75 000 K¢ prostrednictvim sluzby P do Berlina.

Pred provedenim prevodu byla navrhovatelka ubezpec€ena, ze pfijemce dostane penézni prostfedky po predlozeni
prlikazu totoZnosti. Prostfednictvim internetovych stranek zkontrolovala, Ze penézni prostfedky ¢ekaji na vyzvednu-
ti. Pfi opétovné kontrole vSak zjistila, ze ¢astka byla vyplacena. Navrhovatelka k tomu uvedla, ze vzhledem k tomu,
ze do SRN ani ona ani jeji pfitel nevycestovali, nebylo mozné, aby penézni prostredky vyzvedlIi.

Instituce ve svém vyjadreni arbitrovi mimo jiné uvedla, Ze narok navrhovatelky instituce neuznava, nebot ma za to,
Ze neporusila zadné své povinnosti, a v pfipadé, ze navrhovatelce vznikla Skoda, pak instituce neni za ni odpovéd-
na. V souladu s ustanovenim § 12 odst. 5 zékona o finanénim arbitrovi vyzval arbitr navrhovatelku a jejiho pfitele
k podani ustniho vysvétleni.

Navrhovatelka prohlasila, Ze Cislo transakce sdélila pouze pfiteli. Dale uvedla, ze ihned po zjisténi, Ze jsou penéz-
ni prostredky vyzvednuty neopravnénou osobou, se telefonicky obratila na pobocku instituce. Bylo jim sdéleno,
Ze penize byly skute¢né vybrany.

Arbitr z predloZzeného dlikazniho materidlu instituce (otisk pocitacové obrazovky od agenta zprostredkujiciho pre-
vod) zjistil, Ze pfijemce penéz predlozil doklad totoZnosti vykazujici mimo jiné jméno a pfijmeni, misto narozeni (N),
statni pfislusnost (SP), typ identifikacniho dokladu — identifikaéni karta EU €islo XXX vydanou v roce 2004.

Pritel navrhovatelky predloZil arbitrovi ob¢ansky prikaz Cislo YYY a cestovni pas Cislo ZZZ.

Z dal$iho dikazniho materialu predlozeného instituci mimo jiné vyplynulo, Ze prijemce uved| shodné jméno a pri-
jmeni pritele navrhovatelky. Ostatni Udaje byly zcela rozdilné. Ze shora uvedeného jednoznacné vyplynulo, Ze je zde
rozpor mezi vSemi identifikacnimi Udaji majicimi vztah k pfijemci, vyjma jeho jména a pfijmeni. Jedna se zejména
o misto bydlisté, datum narozeni, typ a €islo identifikacniho dokumentu v&etné data jeho vystaveni.

V prabéhu dikazniho fizeni arbitr mimo jiné zjistil, Ze z podminek uvedenych na zadni strané predloZeného doku-
mentu vyplyva, ze sluzba pfevodu P je ur€ena pro prevod penéz mezi blizkymi, popfipadé vzajemné dobre znamymi
osobami. Déle je zde uvedeno, ze zasilatel se zavazuje sdélovat identifikacni Udaje o pfevodu pouze osobé prijemce
a ne jiné osobé.

Navrhovatelka dle arbitra tyto podminky jednoznac¢né splnila.

Instituce neochranila ji svérené penézni prostredky a pfi zcela nevyhovujicim bezpe¢nostnim mechanismu provedia pro-
stfednictvim zprostredkuijici instituce vyplatu penéznich prostredkd jiné osobé, nez osobé uvedené navrhovatelkou.
Proto arbitr ve smyslu ustanoveni § 15 zakona o finanénim arbitrovi rozhodl svym nalezem tak, Ze instituce je povin-
na uhradit navrhovatelce penézni prostredky v celkové vysi 78 180K¢ a sou¢asné zaplatit pokutu ve vysi 10 000 K&
za poruseni zakona.

Pripad B4

Navrhem se navrhovatel domahal proti instituci odskodnéni za opozdény prevod penéznich prostiedkd ve vysi
257 538,38 K¢ na Ucet vedeny u jiné instituce. Navrhovatel odvodnil svdj navrh tim, Ze poZzadovany prevod penéz-
nich prostfedk( ve vysi 257 538,38 K¢ byl navrhovateli pfipsan na Uc¢et pozdé.

Z vyjadreni instituce vyplynulo, Ze prfevod penéznich prostfedkd do jiné instituce byl proveden skute¢né pozdé.
Instituce si uvédomila své pochybeni, které zdvodnila implementaci nového bankovniho systému. Vysi nahrady
plynouci z uslych urokl za obdobi vycislila na ¢astku 90,16 KE a prevedla na Ucet navrhovatele.

Vzhledem k tomu, Ze se stal navrh na zahajeni fizeni z vySe uvedenych divodd zjevné bezpredmétnym, nebot na-
vrhovatel ve svém navrhu a ani v pribéhu fizeni nevycislil a ani nedolozil, Ze by mu opozdénym prevodem vznikla
dalsi finan¢ni Ujma, rozhodl arbitr tak, Ze fizeni zastavil.



6. Oblast mezinarodni spoluprace

Ve smyslu ustanoveni § 20 zakona o finan¢nim arbitrovi uskutecnil arbitr, jeho zastupce a odborni specialisté kan-
celare arbitra ve sledovaném obdobi sluzebni cesty k vybranym obdobnym organd za u¢elem vymény zkusenosti
z oblasti ochrany spotfebitele a spoluprace v ramci FIN-NET.

ZkusSenosti z Danska

Zastupce arbitra uskutecnil jednani na Pengeinstitutankeaevnet - Complaint Board of Banking (CBB), na Realkre-
ditankenaevnet - The Mortgage Credit Complaint Board (MCCB) a jednani na Ankenaevnet for Forsikring - Danish
Insurance Complaints Board (DICB).

Podklady zpracovavaiji sekretariaty az po zaplaceni poplatku 150 DKK, ktery se v pfipadé kladného vyfizeni navr-
hovateli vraci zpét.

CBB resi konkrétni stiznosti fyzickych spotrebitell (pravnickych osob pouze v omezené mite) na finanéni instituce.
Cinnost sekretariatu je financovana bankovni asociaci.

Ve véci stiznosti spotrebitele na instituci rozhoduje péti¢lenny vybor, pokud neni spor vyfesen sekretariatem v ram-
Ci ,pfipravného fizeni“. Pokud je vyneseno vyborem rozhodnuti znéjici ve prospéch spotrebitele, je instituce zava-
zana (dohodou bank s Danskou bankovni asociaci) zaplatit pokutu ve vysi 10 000 DKK, ktera je pfijmem rozpoctu
sekretariatu.

MCCB - fesi spory z hypotécnich Gveér. Sekretariat pripravuje podklady pro rozhodnuti MCCB. V pfipadé,
Ze hypotécni banka rozhodnuti vyboru nenapadne ve Ihiité 4 tydnd, je rozhodnuti kone¢né. Pokud hypotééni ban-
ka rozhodnuti napadne, sekretariat oznami stézovateli vSechny moznosti, jak je mozné se ve sporu dale obratit
k soudu, a o zpUsobu jeho financovani.

DICB - P¥ijima stiznosti prakticky na véechny pojisfovaci produkty, ale nepracuje s odpovédnosti tfetich osob.
Na rozdil od bank neplati tyto pojistovny, je-li rozhodnuto v jejich neprospéch, zadnou pokutu. Placen je naopak
poplatek za kazdy FeSeny spor, ktery souvisi s vysi zalované ¢astky.

ZkusSenosti z Irska

Arbitr jednal s irskym ombudsmanem, ktery resi spory mezi klienty, malymi spole€nostmi a poskytovateli finan¢-
nich sluzeb (banky, stavebni spofitelny, pojistovny, zaloZny, zprostfedkovatelé hypoték, pojisténi, burzovni maklé-
fi, poskytovatelé Uvérd, sménarny a zdravotni pojisfovny). Navrhovatelé mohou byt pouze fyzické osoby uzivajici
finanéni sluzby, spole¢nosti s ru€¢enim omezenym (do obratu méné jak 3 mil. EUR) a charitativni spolky, kluby,
fondy, nadace a jiné.

Ombudsman fesi bezplatné stiznost ve véci vySe poplatku za finanéni sluzbu, nabidky provedeni finanéni sluzby
a neprovedeni finanéni sluzby, ktera byla navrhovatelem pozadovana.

Navrhovateli je zaslan navrh na zahéjeni fizeni (Complaint Form), ktery navrhovatel vyplni, podepiSe, dolozi vSemi
potifebnymi doklady a vrati ifadu do 14 dnd. U opravnénych stiznosti je navrhovateli doporuc¢eno, aby se obratil
na poskytovatele sluZzeb se zadosti o kone¢né stanovisko. Poskytovatel je povinen béhem 25 pracovnich dn(
navrhovateli odpovédét. BEhem této |hdty se vyresi az 60% stiznosti. Poté je vydano rozhodnuti a obé strany maji
15 dni na vzajemnou domluvu. Po uplynuti této IhGty ombudsman definitivné rozhodne. Strany se mohou proti
tomuto zavaznému rozhodnuti odvolat k soudu .
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Cinnost irského ombudsmana je hrazena z poplatk(l jednotlivych poskytovatelt a zavisi na poé&tu klientd. Pro svou
praci pouziva informacni systém, ktery je velmi podrobny a pracuje se spoustou Sablon pro jednotlivé kroky fizeni.
Tento systém dale poskytuje mimo jiné prehled o stavu vyfizeni jednotlivych stiZznosti. Snahou irského ombudsma-
na je zavést do dvou let pIné elektronické zpracovani stiznosti.

ZkusSenosti z Malty

Arbitr jednal se zastupcem Malta Financial Services Authority (MFSA), ktery je jedinym regulatorem v zemi. MFSA
reguluje a sou¢asné kontroluje véechny finanéni, Gvérové a investi¢ni spole¢nosti, pojistovny, kterym udélil licenci.
Dale také navrhuje a nasledné vydava legislativni doporu¢eni a monitoruje mistni i mezinarodni vyvoj ve finanéni
sfére.

NejvysSim organem je rada guvernérl s pravomoci pro pravni a mezinarodni zalezitosti a koordinaéni vybor, ktery
je zaméren na urcitou konkrétni oblast (bankovnictvi, pojisténi atp.).

MFSA slouzi také jako poradni organ pro obc&any, kterym odpovida a radi v celé finan¢ni sfére.

Urad pouziva software, ktery pracuje na podobném principu, jako mé britsky Urad. Jakmile klient zavol4, je s nim
jiz v prébéhu hovoru vyplnén formuldr. V pfipadé, Ze vyvstanou néjaké problémy, je formular zaslan klientovi k do-
plnéni. Podle druhu sporu je pfipad nasledné predan k feseni.

Systém zahrnuje i veskeré typy korespondence potrebné v prlibéhu rfeseni sporu véetné moznosti zpracovat ves-
keré statistické udaje.



Predlozena vyro&ni zprava pojednava o &innosti finanéniho arbitra Ceské republiky za rok 2007. Unikatnost této

zpravy je v tom, ze predkladatel této zpravy je odliSny od osoby, ktera €innost financniho arbitra v daném obdobi
vykonavala. Ambici zpravy je tedy predlozit ucelenou informaci a poznatky vyplyvajici z innosti finan¢niho arbitra
v roce 2007.

Soucasti této zpravy je popisna &ast, ktera komentuje procesni a persondlni skute¢nosti a také vybér nékterych

feSenych spord, dale pak poskytuje ucelené statistické vystupy v daném obdobi.

Zavérem bych chtél podékovat vSem partner@im a institucim, se kterymi spolupracuiji z titulu funkce finan¢niho
arbitra, zejména véak Ceské narodni bance, ktera poskytuje potfebné administrativni zaji§téni pro vykon této
¢innosti.

Dr. Ing. FrantiSek Klufa
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