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vodni slovo Finanéniho arbitra Ceské republiky

Ve v8ech svych uvodnich slovech vyro¢nich zprav jsem vzdy vyslovoval viru v to, ze pouze od-
povédna a pfinosna ¢innost financniho arbitra a jeho tymu povede k tomu, aby byl finan¢nf arbitr
skutecnym ochrancem finan¢énich prav spottebitel(l v Ceské republice. Nasim cilem nadéle z0-
stava byt tfeti nezavislou stranou, ktera dokaze napomoci znesvarenym stranam profesionalng,
rychle — a bez dodatec¢nych nékladl vyresit vznikly spor. S potéSenim mohu konstatovat, Ze
finanénr arbitr je nynf platnym a respektovanym subjektem na finanénim trhu a dlezitym prvkem
v systému ochrany spottebitelll. Podstatnou souc¢asti nasi ¢innosti je princip smiré¢iho fesenf
spord bez nutnosti autoritativné udélovat pokuty. Nezbytnym predpokladem k Uspésné realizaci
tohoto smir¢iho principu je komunikace se vSemi Uc€astniky fizeni. Velka mira Uspésnosti v na-
pliovani tohoto principu svéd¢i o respektu finanénich instituci vi¢i institutu arbitra. Je pro mne
0sobné velmi potésitelné, ze dllezitost a nezastupitelnost role finanéniho arbitra a jeho pozitiv-
niho plsobeni potvrzuji nejenom sami spotiebitelé i vefejnopravni média, ale i pfedni osobnosti
ze sektorl, které nase ¢innost pokryva. Vzpomindm si na prvni obsahlejsi ¢lanek publikovany
v/ nejmenovaném periodiku po mém zvoleni do funkce finanéniho arbitra, jehoz nadpis znél
»Ziska/si respekt?”. PIni se mi tak sen o seberealizaci a potfebé uznani nasi ¢innosti, bez které-
ho by vykon takovéto ¢innosti nebyl dlouhodobé mozny. Kdyz v roce 1943 americky psycholog
Abraham Harold Maslow definoval hierarchii lidskych potfeb, kde na nejvy$sich hodnotovych
pfickach uvedl potfebu seberealizace, potfebu uznani a Ucty, ziejmé netusil, jaky vyznam pro
mne tato jeho teorie bude celozivotné mit.

Subjekty pro mimosoudn( fedeni sporl v ¢lenskych statech Evropské unie (kterym je i Finanéni
arbitr Ceské republiky) by mély spliovat mj. i sedm princip(l z doporu&eni Evropské komise.
Jedna se o princip nezavislosti, transparentnosti, odporu, efektivnosti, zakonnosti — legality, svo-
body a princip reprezentace. Bohuzel ne vS8echny pfedkladané legislativni navrhy pozadavky
na plnéni téchto principd plné respektuji. Je navysost potfebné, aby institut finanéniho arbitra
i ’do budoucna pozival miniméalné stejné vyznamnosti a ddlezitosti v systému vefejné spravy,
jako je tomu doposud. Rozhodujici pro dlvodnost tohoto postaveni je, zda institut finanéniho
arbitra spotfebitelé vyuzivaji a zda tento funguje efektivné a je potfebnym ¢lankem na finan¢nim
trhu. O vyuzivani sluzeb finan&niho arbitra velmi dobfe svédci trend v poctu doruc¢enych podné-
tl, kdy za poslednf tfi roky narostl jejich poc¢et na vice nez osm stovek podnétl za rok a doséahl
vice nez 220 % hodnoty roku 2007. Efektivita nasi ¢innosti na jeden podnét pak za poslednf tfi
roky stoupla o vice nez 230 %. Pevné véfim v to, ze se i do budoucna podafi uchovat a udrzet
potfebnou nezavislou strukturu naseho Ufadu a soucasné ze tento bude i nadale zaujimat spole-
¢enské postaveni minimalné jako dosud a Ze nedojde k jeho upozadéni v rdmci organd verejné
moci v Ceské republice.

Dr. Ing. Frantisek Klufa
Finanéni arbitr Ceské republiky
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Dllezitosti a nezastupitelnosti role finanéniho arbitra a jeho pozitivniho plsobeni jsou si védomi
nejen samotni spotfebitelé a prfedni osobnosti ze sektord, které nase ¢innost pokryva, ale napfi-
klad i vefejnopravni média. Kratky vytah toho, co o nas v roce 2010 fekli v médiich:

Spotiebitelé a navrhovatelé nam napsali:

,Dékuji za cas, ktery jste vénovali vyfizeni mé Zadosti. Bez Vas se Clovék ve sveté bank spra-

vedlnosti zfejmé nedomize. Dékuji za Vas zajem o rychlé vyrizeni této politovanihodné kauzy.”
25. 8. 2010, RM

JVelice vam dékuji za pomoc v Feseni piipadu, ktery se nedafilo riznym pravnikim vyresit v pra-
béhu Sesti let. Diky vasiinstituci jsem se béhem mésice dostala ke svym finanénim prostredkam.”
4.6.2010, JH

,Dobry den, pfed ¢asem jsem uspésnée vyuZil Vasich sluZeb, a protoZe je o Vas posledni dobou
hodné slyset a urCité jste zavaleni praci, chtél bych Vam za Vase sluzby pro obcany bojujici
nékdy s vétrnymy mlyny velice podékovat. Preji hodné uspécht v dalsi praci celému tymu fi-
nancniho arbitra.”

21. 3. 2010, JN

Predni osobnosti ze sektort, které nase ¢innost pokryva, o nas rekli:
LFinancni arbitr pomaha citlivym, profesionalnim a nestrannym pfistupem k vyreseni spord &i
nedorozuméni mezi klienty a bankami. Diky tomu se v mnoha pfipadech dafi predejit soudnimu
tizeni. Za Ceskou spofitelnu mohu fict, Ze povazuji institut Finanéniho arbitra, tak jak je veden
v soucasné dobé, za velmi dilezity a prospésny.”

Ing. Miloslav Kfe&an, feditel Useku kartového provozu, Ceska spofitelna, a.s.

JInstitut financniho arbitra povaZuji za velice ddleZity a prospésny, protoZze umoZriuje resit pripad-
né rozpory pii reklamacnim fizeni mezi vydavateli a drZiteli platebnich karet mimosoudni cestou,
tedy rychle, efektivné a bez nutnosti uhrady soudnich vyloh, event. dalSich nakladd. Z mého
pohledu predsedy Bezpecnostniho vyboru Sdruzeni pro bankovni karty je spoluprace s institucl
financniho arbitra na velmi dobré urovni. Dochazi k pravidelnym kontaktim a vzdjemné vyméné
informaci. Komunikace probihda bez problému a s oboustrannou snahou o objektivni a vyvazeny
pohled na otazky, které jsou predmétem spolecného zajmu.”

RNDr. Karel Kadl&ak, ptedseda Bezpe&nostniho vyboru Sdruzeni pro bankovnf karty CR

,Velmi ocenitelnou je zejména snaha financniho arbitra motivovat smluvni strany, tedy financni
instituci a spotrebitele, aby svij vzajemny spor fesili vzajemnym jednanim, nikoliv soudni cestou.
V mnoha pfipadech je ingerence financniho arbitra do daného jednani jako nezavislé treti osoby
velmi prospésnou a jen stézZi nahraditelnou. Pro Cesky financni trh by podle mého nazoru méelo
znacny kultivacni efekt, pokud by byly kompetence financniho arbitra v dohledné dobé rozsiteny.
Je navic potésitelné, Ze se instituce financniho arbitra dostava do stéle SirSiho povédomi spo-
trebiteld. Je tomu tak i diky vysoké profesionalité, se kterou kancelar financniho arbitra k reseni
sportl pristupuje.”

JUDr. Jan Kittrich, Legal/Compliance Head Banco Popolare Ceské republika, a.s.

LJeho role je naprosto nezavisla a opravadu je to instituce nebo clovék, ktery, co se tyce spotfebi-
teld, jim je velice ¢asto schopen pomoci*.
Libor Novék, feditel Sdruzeni eskych spotrebiteld

Verejnopravni média o nas fekla:
,Levnéjsr a rychlejsi neZ soud, pfitom divéryhodnéjsi nez rozhodci — presné to je finanéni arbitr.
Obracet se na néj mohou ti, kterym se nelibi jednani financnich dstavd.”

22.12. 2010, zpravodajstvi CT /24



o Uvod

Vyro&ni\zprava o &innosti Finanéniho arbitra Ceské republiky (dale také ,arbitr*) za rok 2010
byla\zpracovana a prfedlozena v souladu s ustanovenim § 21 odst. 1 zakona ¢. 229/2002 Sb.,
o finanénim arbitrovi, ve znéni pozdéjsich predpist (dale také ,ZoFA").

Hlavnim poslanim financniho arbitra je zajisténi rychlého, bezplatného a efektivniho vyfizovani
spord klientd s institucemi mimosoudnf cestou.

Dle § 1/zékona ¢. 229/2002 Sb., o finan¢nim arbitrovi, ve znéni pozdéjsich predpisl, od 1. 11. 2009
je Finanéni arbitr Ceské republiky pfislusny k rozhodovani spori mezi poskytovateli pla-
tebnich sluzeb a uzivateli platebnich sluzeb pfi poskytovani platebnich sluzeb nebo mezi vy-
davateli elektronickych penéz a drziteli elektronickych penéz pfi vydavani a zpétné vymeéné
elektronickych penéz je pfislusny téz finanéni arbitr, pokud je jinak k rozhodnuti tohoto sporu
dana pravomoc ¢eského soudu. Sjednani rozhod¢&i smlouvy nevylu€uje pravomoc arbitra. Arbitr
usiluje pfedevsim o to, aby byl spor vyfeSen smirné.

O  Zabezpeceni vykonu
cinnosti financniho arbitra

Finan¢nim 'arbitrem byl v roce 2010 Dr. Ing. FrantiSek Klufa (jeho funkéni obdobi zapocalo
v lednu 2008 a konci v prosinci 2012), jeho zastupcem byl v roce 2010 JUDr. Petr Scholz, Ph. D.
(jeho funkéni obdobi zapocalo v bfeznu 2008 a kon¢i v breznu 2013).

V roce 2010 zajistovalo vykon €innosti vyplyvajicich ze ZoFA, kromé vySe uvedeného fi-
nancéniho arbitra a jeho zastupce, dalSich pét pracovniki. Tito vykonavali potfebnou od-
bornou, specializovanou i administrativni podporu. VSichni tito pracovnici kancelare finan¢niho
arbitra byli v pracovnim poméru k Ceské narodni bance, kterd ze zékona poskytuje v oddvod-
néném rozsahu na své naklady administrativni zajisténi vykonu &innosti arbitra, v€etné uhrady
vydajl spojenych s ¢innosti osob povérenych podle ZoFA. Struktura kancelare finanéniho arbi-
tra/byla k 31. 12. 2010 néasleduijict:

Organiza&ni struktura kancelafe Finanéniho arbitra Ceské republiky

Financni arbitr
(Ceské republiky
Dr. Ing. FrantiSek Klufa )

N
Zéstupce Financniho arbitra
Ceské republiky

JUDr. Petr Scholz, Ph. D. )

Prévni expert Metodik specialista Metodik specialista Metodik specialista Specialista
FACR FACR FACR FACR FACR
Magr. Zuzana Hornychova Ing. Iveta Walterovéd Tom4$ Landrichter Ing. Béla Fialovd Dana Klofacovd
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V souladu s § 12 ZoFA finanénf arbitr v prabéhu roku vyuZzil svého opravnéni a poveéril k Setfent
v roce 2010 dalsi fyzické osoby, které nebyly zaméstnanci CNB. Jednalo se zejména o soudni
znalce v oboru pismoznalectvi a advokaty k zastupovani pfed soudy, pfip. k pravnimu posou-
zeni komplikovanych pfipadu.

Sidlo finanénfho arbitra: Washingtonova 25, Praha 1, 110 00

Kontaktni spojent: tel.: 221 674 600, fax: 221 674 666
e-mail: arbitr@finarbitr.cz
http://www.finarbitr.cz
http://www.financniarbitr.cz
http://www.facebook.com/pages/
Financni-arbitr-Ceske-republiky/1364125097257647?v=wall

Utednf hodiny pro vefejnost: pondéli-Ctvrtek od 8.30 do 15.30 hod.
patek od 8.30 do 14.30 hod.

Pozadované sluzby a konzultace byly poskytnuty i v pfipadé kontaktovani kancelare finanéniho
arbitra mimo tyto ur¢ené hodiny.

V souladu se zakonem ¢. 300/2008 Sb., o elektronickych Ukonech a autorizované konverzi doku-
mentd, zac¢al finan¢ni arbitr aktivné vyuzivat datovou schranku, kdyz byla instituce finanéniho
arbitra zafazena do kategorie organl vefejné moci. Prostfednictvim datové schranky finanéni
arbitr komunikuje jak s institucemi, tak s navrhovateli. Do systému datové schranky financniho
arbitra maji pfistup jim delegovani pracovnici kancelare finan¢niho arbitra.

Na zakladé dohody uzavfené mezi Ceskou narodni bankou a finanénim arbitrem
o administrativnim zajiténi ¢innosti finanéniho arbitra, véetné Uhrady vydaji spojenych s jeho
ginnost, byly prostfednictvim CNB zaji§tovany &innosti arbitra v oblasti platl a dalsich pozitk(,
v oblasti personalni, finan¢ni, informacnich technologii, materialniho zabezpeceni a sluzeb.

VSeobecné informace o resenych pripadech O

V roce 2010 obdrzela kancelaf Finan&niho Vyvoj poétu doruéenych podnéti 3.1. Celkovy
arbitra Ceské republiky celkem 822 podnéti. poéet

WA podnéti
Podnétem je pisemné, telefonicky, elektronic- 757

Ky nebo osobné doruc¢enéa zadost nebo dotaz

na problematiku z finan¢ni oblasti, kdy taza-

tel zada o pomoc nebo radu stran vyreSeni

daného problému. Kazdy takovyto podnét 370
musi byt zodpovézen, odpovidajici formou
vyfeSen a zaevidovan. V pfipadé, ze to dany
podnét vyzaduje, je realizovan potfebny ad-
ministrativni, pfip. spravni ukon. Administra-
tivné i organizacné je zabezpecena rozlicna
evidence podnétl a pfipadl, kdy na zakladé
doru¢eného navrhu bylo zahajeno fizeni po-
dle ZoFA. Na finan&niho arbitra se také obraceli spotfebitelé s pozadavky, jejichz feSeni nespa-
dalo do jemu vymezenych kompetenci. Nicméné i témto klientlim se v rdmci moznosti dostalo
pomoci, at formou rady nebo informace, pfipadné nastinénim moznosti fesent.

619
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Z celkového poctu 822 podnétl bylo 256 podné- Zptisob doruceni podnétu kancelari
ta pisemnych, 255 telefonickych, 222 podné- financniho arbitra v roce 2010
th prostfednictvim webovych stranek v sekci 255 256

,Zeptejte se arbitra”. Dale bylo doru¢eno 82 pod-
nétl, osobné, 5 podnétl prostiednictvim
Facebooku a 2 podnéty byly doruéeny pro-
stfednictvim datové schranky.
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ocet///Z celkového po&tu 822 podnétll bylo pfijato Vyvoj poétu FeSenych sporii
nych///135 navrha na zahajeni fizeni. U tohoto po&tu 55
0 7z o s v s 7
poru/// navrhd bylo zahéajeno fizeni podle ZoFA, kdy
se postupuje pfimérené podle spravniho rfadu. 18
Z 135 prijatych navrhd na zahéjenf fizeni bylo
94 opravnénych (70%) a 41 neopravné- %
nych (30 %). 95
U pfijatych navrhl je fizeni zahdjeno jejich do- . .
ru¢enim. U opravnénych navrhu je ucastnikim 2007 2008 2009 2010

dfila. Nasledné je v fizeni postupovano dle ZoFA, pfip. se postupuje pfiméfené podle spravniho
fadu. U neopravnénych navrh( je navrhovateli zasilano usneseni o zastaveni fizeni z titulu nepfi-
pustnosti navrhu dle § 9 pfip. § 14 ZoFA v platném znéni. Ve v§ech téchto pfipadech jsou ucinné
vS8echny spravni Ihlty, tj. napt. nabyti pravni moci.
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Z celkového podtu 94 opravnénych fedenych sporl bylo v roce 2010 ukonéeno 78 pfipadd.
Z téchto 78 pfipadd bylo ve 28 sporech vyhovéno plné nebo zéasti navrhu navrhovatele
(36 %) a v 50 sporech byl navrh navrhovatele zamitnut (64 %).

V grafu je uveden piehled Fedenych sporl v roce 2010 v ¢lenéni dle typu sporu. 3.3. Prehled
reSenych
’e Resené spory dle typu v roce 2010 sport dle
typu sporu

Velmi pozitivni trend byl i v roce 2010 zaznamenam ve zplsobu rozhodovani spor(, v nichz bylo ~ 3.4. Smiréi
navrhovateli v navrhu, byt i jen z&asti, vyhovéno. Podafilo se tedy aplikovat smiréi zptisob fegeni  zplisob

spor(l s Ugastniky Fizeni. U téchto sport bylo 93 % spor( vyfegeno smirnou cestou s ptipadnou  Feseni spori
nahradou vzniklé Skody a bez nutnosti autoritativné udélovat sankce instituci. Takovyto spor je a vedlejél'

pak vyfesen jednou provzdy a odpada riziko pfipadného soudniho pfezkumu. efekty
¢innosti

Smiréi zplsob feseni sporl a vzajemna komu- Zptisob rozhodovani sporii v roce 2010, finanéniho

nikace mezi Udastniky fizeni p¥ispé&ly, na zékla- kde bylo navrhovateli v navrhu vyhovéno arbitra

dé vysledkl fizeni a po iniciativé a intervenci
finan¢niho arbitra, ke zméné nékterych pra-
covnich postupt i smluvnich podminek kon-
krétnich finanénich instituci, a to jak u instituci
dominujicich na finanénim trhu, tak i u instituct
rozsahu mens§iho. Za&astnéné instituce pfistou-
pily k Upravé vnitfnich pracovnich procest i vSe-
obecnych obchodnich podminek, coz pfispélo
ke zlep$eni postaveni spotfebitele a zaroven
k posileni ochrany jeho prav.

M Smir ] Autoritativni rozhodnutf

Celkova vyse pozadavki, kterych se navrhovatelé ve 135 p¥ipadech v roce 2010 domahali, ' /3.5. Vyse

byla 17 158 485 K&. Priimérna vys$e pozadavku v roce 2010 ginila 127 100 K&. pozadavku
u reSenych
spori



3.6.
Primérna
doba fizeni

Primérna doba Fizeni, a to vcetné stavécich Ihit, pfed finanénim arbitrem byla v roce
201068 dnll. Tuto primeérnou dobu fizenf ovliviiuje nékolik pfipadu, jejichz doba Fizeni pfesahu-
je dobu'vice nez 100 i 200 dnUl. Toto je zapfi¢inéno budto nutnosti prerusit fizeni pro prekazky
v fizeni, nesoucinnosti navrhovatele nebo extréemni slozitosti a komplikovanosti sporu vyzadujici
expertni posudky a analyzy, pfipadné dozadani zahrani¢nich subjektl o dikazni pfedméty. Bez
stavécich Ihdt je prdmérna doba fizeni 55 dnu.

Zacatek doby Fizeni je stanoven dnem pfijeti navrhu na zahajeni fizeni. Tato doba pokracuje
pfes \vydani nalezu a pfipadné rozhodnuti o namitkach az do nabyti pravni moci nalezu, resp.
usneseni o zastaveni fizeni (napfiklad z dlvodu zpétvzeti navrhu). V této [haté jsou rovnéz zo-
hlednény pfipadné stavéci Ihlty a preruseni fizen.

3.7. Pfehled
vydanych
nalezl

a usneseni

V roce 2010 bylo vydano celkem 119 meritornich a procesnich rozhodnuti (dal$ich 17 pfipa-
dtd v fesenr), z toho:

m 41 usneseni o ukonceni fizeni z titulu nepfipustnosti navrhu,

W 7 usheseni o zastaveni fizeni z titulu neodstranéni vad navrhu (nesoucinnost navrhovatele),
B 18 usneseni o zastaveni fizeni z titulu zpétvzeti navrhu na zahajeni fizeni (smirné vyfeSeni sporu),
® | 8 usneseni o zastaveni fizeni z titulu odpadnuti ddvodd fizeni (§koda nahrazena, av8ak nedo-
ru¢en navrh na zpétvzeti),

43 rozhodnuti formou zamitavého nélezu,

2 rozhodnuti formou odsuzujiciho nalezu.

3.8. Prehled
odanych
namitek

V roce 2010 bylo podano celkem 13 namitek, a to vzdy navrhovatelem.

3.9. Prehled
oudnich
fizeni

V roce 2010 bylo vydano jedno soudni rozhodnuti ve véci zruseni pokuty udélené instituci financ¢-
nim arbitrem za nespInéni informacni povinnosti. Toto rozhodnuti bylo ovlivnéno nejasnou legislativ-
ni Upravou ZoFA, ktery byl v dotéenych ustanovenich (§ 19 odst. 1) nasledné novelizovan.

Naklady na zajisténi vykonu
¢innosti financniho arbitra

V pribéhu roku 2010, stejné jako v roce predeslém, bylo zdsadni snahou finanéniho arbitra,
kromé prvoradého zajisténi jeho poslani, tj. mimosoudniho feseni spord, i Fadné hospodareni
a kontrola nakladd vynaloZzenych na zajisténi vykonu éinnosti stanovenych v ZoFA. Tyto
néklady jsou rozpo&tovany Ceskou narodni bankou, kterd dle ZoFA poskytuje v odtvodnéném
rozsahu na své naklady administrativni zajisténi vykonu ¢innosti arbitra, véetné Uhrady vydajl
spojenych s ¢innosti osob povérenych podle tohoto zakona. Plat a dalsi stanovené pozitky ar-
bitra a jeho zéstupce jsou téZ nakladem Ceské narodnf banky. Finandni arbitr se Fidil pokynem
Ceské narodni banky &. 16/2002 o rozpo&tu, zakladnich principech hospodafeni a sledovan(
hospodafského vysledku CNB. Tento pokyn upravuje obsah a strukturu rozpodtu, véetné postu-
pl pfi jeho sestavovani, schvalovani, rozpisu a provadéni zmén, dale stanovuje zakladni princi-
py hospodareni v€etné uplatnéni zasad controllingu a predikce vyvoje hospodareni.
Sestavovany a schvéleny rozpoc¢et nakladl na zajisténi vykonu ¢innosti finanéniho arbitra se
vzdy sklada z nasledujicich kapitol:

a) vydaje na provoz realizované v interni sprave finan¢niho arbitra,

b) limity spotfeby,

c) vydaje realizované v externi spravé jinych spravct rozpoctovych polozek (SRP).
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Finanéni arbitr je spravcem rozpoctovanych prostiedkl (SRP) pouze z kapitol:

a) vydaje na provoz realizované v interni sprave finan¢niho arbitra,

b) limity spotfeby.
Z hlediska sledovani plnéni rozpisu rozpoctu jsou vzdy vyhodnocovany vydaje realizované
v interni spravé daného SRP. SRP mUlze prekrocit rozpoctovanou ¢astku vydajd a limitd spo-
tfeby maximalné o 10 %, av8ak pouze za pfedpokladu, ze nepfekroli celkovy objem v pfi-
slugné ¢asti svého rozpisu. Pro rok 2010 byly rozpoctovany celkové prostfedky téchto kapitol
ve vysi 1,322 mil. KC.

Cerpani finanénich prostiedka z kapitoly

c) vydaje realizované v externi spravé jinych spravct rozpoctovych polozek je v gesci jinych or-
ganizaénich atvara CNB, kterym byla rozpisem rozpod&tu svéfena sprava rozpo&tovanych pro-
stfedkd (externi spravci). Sledovani erpanivydajd v externi spravé zajistuji externi spravci sami
s tim, ze sleduji, aby skutecné Cerpani z jejich rozpoctu probihalo v souladu s pozadavky vyna-
rokovanymi jednotlivymi narokujicimi Utvary, tzn., ze vydaje realizované v externi spravé vyhod-
nocuji externi SRP. Kromé vydajd vynarokovanych Utvarem FA v rdmci sestavovani rozpoétu je
pak v prlbéhu roku realizovana i fada dal$ich vydajd obecného charakteru nezbytnych k zajis-
téni ¢innosti celého Utvaru (najemné, postovné, Uklid apod.), které jsou automaticky zahrnovany
do planu vydajd v ramci celé CNB.

Finanéni arbitr mlze ovlivnit ¢erpani téchto finanénich prostiedkl jen nepfimo, az
po projednani a schvaleni pozadavku externim spravcem, popft. feditelem sekce rozpoctu
a Ucetnictvi. V rdmci ro¢niho vyhodnocenf Ize tudiz komentovat plnéni planu vydajd, tj. vy-
dajl v interni spravé finanénfho arbitra, a vy&islit, kolik finanénich prosttedki CNB vynalozila
na ¢innost finanéniho arbitra v daném roce.

Néaklady na zajisténi vykonu ¢innosti finanéniho arbitra v roce 2010 Cinily 11,325 mil. K¢.

V ramci kapitol, kde maze finanéni arbitr pfimo ovlivnit Serpani finanénich prostfedkd, pak na-
klady Cinily 999 tis. K&. V ramci téchto kapitol doslo, oproti planovanému rozpod¢tu, k uspore
323 tis. K¢ a rozpocet byl v této ¢asti Cerpan na 76 % planované hodnoty. V ramci kapitol,
které jsou v externi spravé a finanéni arbitr nemUze pfimo ovlivnit Cerpéani finanénich prostiedkd,
pak naklady cinily 10,326 mil. K. Planovani téchto kapitol je plné v gesci jinych organizac-
nich Gtvart CNB, kterym byla rozpisem rozpo&tu sv&fena sprava rozpo&tovanych prostredkd,
a pro arbitra je pouze orientacni. Tyto kapitoly obsahuji polozky mzdy v&. zakonného socialniho
a zdravotniho pojisténi, zaméstnanecké benefity, vzdélavani, telekomunikaéni poplatky, pos-
tovné, sluzby podpory SW, sluzby uklidové, konzultaéni a poradenska &innost, sluzby prekla-
datelské, edi¢ni ¢innost — tisk vyro¢ni zpravy, sluzby spojené s uzivanim nebytovych prostor,
nékup publikaci, vydaje na propagaci, vracené pokuty vymeéfené financnim arbitrem, spotfeba
nahradnich dilt a materialu pro IT, ndjemné budov a jejich ¢asti, ndjemné garazi a parkovacich
mist, odpisy hmotného majetku a odpisy SW a ostatni (silni¢ni dan, obnova platebni karty, sluzby
pfepravni, material na udrzbu, sluzby stéhovaci).

Nedilnou soucasti vykonu &€innosti finan¢niho 31 765K¢
arbitra je snaha o zvySenf efektivity vykonu ¢in-
nosti kancelafe a maximalni vyuziti stavajicich
personalnich kapacit. Vysledkem je vyrazny
pozitivni trend ve vyvoji téchto ukazateld, za-
pric¢inény fizenim nékladd na provoz kancelare
a naristem agendy kanceléafe, kdy néklado-
vost na jeden doruCeny podnét v roce 2010 |

byla oproti roku 2007 snizena na 43 %). 2007 o608 2009 \2010

137,0

13 835KE ~ 13778K¢

Néklady K&/podnét —— Pocet podnétil na pracovnika

4 1. Efektivita
c¢innosti
kancelare
finanéniho
arbitra

11
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Prijmy z vykonu ¢innosti financniho arbitra

PFfjmy z vykonu c¢innosti finanéniho arbitra, které jsou, stejné jako vys$e uvedené naklady,
ptiimem Ceské nérodni banky, byly tvofeny pouze pFijmy z ulozenych sankci institucim
dle § 17a ZoFA (§ 17a: V nalezu, jimz arbitr vyhovuje, byt i jen z¢asti, navrhu navrhovate-
le, \ulozi soucasné instituci povinnost zaplatit sankci ve vysi 10 % z ¢astky, kterou je instituce
podle nalezu povinna zaplatit navrhovateli, nejméné v8ak 10 000 K¢&.) a pokut za nesplnéni
informacni povinnosti dle § 23 ZoFA (§ 23 odst. 1: Za nespInéni povinnosti ulozené instituci
v § 11, § 12 0dst. 6, 7 a 9, § 19 mlze arbitr podle povahy a zavaznosti porudeni zdkona ulozit
instituci pokutu az do vys$e 1 000 000 K¢&. Pokutu Ize ulozit i opakovang, jestlize poru$eni povin-

nosti trva.).

V roce 2010 byl pfijem Ceské narodni banky vyplyvajici z vykonu &innosti finanéniho arbi-
tra 'a's tim spojenymi sankcemi institucim a pokutami za nespInéni informacni povinnosti
ve vysi 445 000 Ké. Z toho 20 000 K¢ €inily sankce institucim a 425 000 K& pokuty za nespinéni
informacni povinnosti.

|

6.1. Vyroéni
zprava
¢innosti
financéniho
arbitra pro
Poslaneckou
némoyvnu
Parlamentu CR

Informacni povinnost arbitra

Dle § 5 odst. 3 ZoFA ma arbitr povinnost pfedlozit poslanecké snémovné jedenkrat ro¢né,
a/ to/ vzdy do 31. bfezna za uplynuly kalendé&fni rok, zpravu o své ¢innosti, ktera obsahuje
roynéz informaci o nakladech vynaloZzenych na zaji§téni vykonu ¢innosti stanovenych v § 1
odst! 2/ ZoFA. Zpréava téz obsahuje informace o projednavanych sporech bez uvedeni iden-
tifikaénich Gdaja navrhovatell. V souladu s vy8e uvedenym ustanovenim ZoFA predloZil ar-
bitr/ Poslanecké snémovné Parlamentu Ceské republiky Zpravu o &innosti finanéniho arbitra
za rok/'2009 (snémovni tisk ¢. 1043).

6.2. Vyrocni
zprava

o cinnosti
finanéniho
arbitra
za'rok/2009

Dle § 21 odst. 1 ZoFA mé arbitr povinnost vhodnym zpUlsobem uvefejnit jednou roéné, nejpozdéji
do 30. Cervna nasledujiciho kalendarniho roku, vyro&ni zpravu o své ¢innosti, v€etné popisu vy-
branych projednavanych sport bez uvedeni identifika¢nich udajl navrhovatelt. Uvedenim identi-
fikacnich udajl instituce ve vyro&ni zpravé neni porusena povinnost mi¢enlivosti podle § 22 ZoFA.
V souladu s vySe uvedenym ustanovenim ZoFA arbitr uverejnil vyro¢ni zpravu za rok 2009, ktera
byla distribuovana v zékonem stanovené Ih(té v elektronické podobé. Tato zprava byla také zverej-
nena na internetovych strankach arbitra http://www.finarbitr.cz/cs/vyrocni-zpravy.html.

6.3.
Informovani
organu
dohledu
0/zjisténych
nedostatcich
v/¢innosti
instituci

Dle § 21 odst. 2 ZoFA ma arbitr povinnost informovat organy vykonavajici dohled
nad institucemi o zjiSténych nedostatcich v &innosti instituci. V roce 2010 informoval arbitr
ve smyslu vy$e uvedeného ustanoveni ZoFA orgéan dohledu, v tomto pfipadé Ceskou narodni
banku, o zjisténych nedostatcich v Cinnosti instituci v jednom pfipadé. V roce 2010 arbitr fesil
dva spory mezi instituci a jejimi klienty, kdy byl dle § 23 odst. 1 zdkona ¢. 229/2002 Sb. nucen
ulozit pokuty za nespInéni povinnosti stanové § 11 zékona ¢. 229/2002 Sb., tj. za neposkytnuti
vyjadieni k navrhu finanénimu arbitrovi. Dlvodem téchto spord byla zejména skute¢nost, ze
instituce v ramci reklamacniho Fizeni nijak nekomunikovala s klienty.
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Mezinarodni spoluprace O

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

Finanéni arbitr byl i v roce 2010 €élenem Fidiciho vyboru sdruzeni FIN-NET (Cross-Border
Out-of-Court Complaints Network for Financial Services), zfizeného pfi Evropské komisi v Bru-
selu a sdruzujiciho narodni instituce v ramci evropského hospodarského prostoru, které vznik-
ly za u¢elem mimosoudniho fedeni spord mezi spotiebiteli a poskytovateli finanénich sluzeb.
Hlavnim cilem Fidiciho vyboru je snaha o rozvoj mimosoudnich systémU Ffeseni sporl mezi spo-
tfebiteli a institucemi na jednotlivych financnich trzich a déle pak i organizaéni aktivity spojené
s poradanim pravidelnych setkanf jednotlivych ¢lent FIN-NET pfi Evropské komisi. V sou¢asné
dobé& méa FIN-NET 50 ¢lenti z 30 stati evropského hospodaFského prostoru — viz. http://
ec.europa.eu/internal_market/fin-net/index_en.htm. V rdémci této sité mlze spotfebitel snaze vy-
uzit sluzeb instituci mimosoudniho vyrovnani sporll mezi spotrebiteli a poskytovateli financnich
sluzeb i v tzv. pfeshrani¢nich pfipadech. Je-li v t&chto pfipadech spotfebitel ve sporu s posky-
tovatelem financnich sluzeb se sidlem v jiné zemi evropského hospodarského prostoru, mdze
se obratit na ¢lena FIN-NET ve své zemi a vyuzit pfeshranicni spoluprace mezi jednotlivymi
FIN-NET ¢&leny.

Financni arbitr aktivné vystupuje na v8ech zasedanich fidiciho vyboru FIN-NET i zasedanich
plenérnich. Navrhuje a kontrasignuje program plenarnich zasedani.

Finanéni arbitr byl i v roce 2010 élenem prestizni celosvétové sité finanénich ombudsmanu
(International Network of Financial Services Ombudsman Schemes). Tato sit byla zaloze-
na v roce 2007 a sdruZuje instituce a organy zfizené za Uc¢elem mimosoudniho feseni sporl
na finanénim trhu v rlznych zemich svéta. Poslanim sité je predevsim vymeéna informaci a zku-
genosti z oblasti zplsobl mimosoudniho fedeni spord v rdznych statech svéta, ochrany spotfe-
bitele, informacnich technologii, pfeshraniéni spoluprace, skoleni a trvalého vzdélavani, rozvo-
jovych pfilezitosti a tvorby etickych kodexU.

Medialni ¢innost, propagace, ostatni aktivity ]

K hlavnim prioritam finanéniho arbitra patfila v roce 2010 rovnéz snaha o zvyseni informovanos-
ti o institutu finan¢niho arbitra a jeho funkci v ramci stavajiciho systému ochrany spotrebitele
v Ceské republice. Prostfedkem k tomu se stala soustavna snaha o propagadéni ¢lanky, novino-
vé Clanky, vystupovani i v ostatnich médiich, prezentace na konferencich, zprovoznéni novych
webovych stranek, profilu na socialni siti Facebook atd.

V roce 2010 bylo publikovano a zvefejnéno vice nez 276 rozhovori, ¢lank, interview, tele-
viznich vystoupeni, prezentaci a konferen¢nich vystoupeni s cilem zviditelnit institut financ-
niho arbitra — viz kompletni pfehled na webové adrese http://www.finarbitr.cz/cs/media.html.
Rovnéz byla uskuteCnéna nescetna jednani s organizacemi a institucemi se snahou propagovat
institut finanéniho arbitra a navazat moznou spolupraci v oblasti ochrany spotfebitele na ¢es-
kém trhu. Na této ¢innosti se podilel i zastupce finanéniho arbitra a ostatni pracovnici.



8.1. Medialni\ Dulezitym parametrem k tomu, aby bylo slu- Poget medialnich vystupii za rok
cinnost | Zeb finan¢niho arbitra vyuzivano, je povédomi o ((DZhU‘VUTV. Elanky, intterview, h:levizm:
H : H M H 2 ¢ a roznlasova vystoupenli, prezentace a vystoupeni
?, Jehot.exStenCI.. TOto_ patrlloa \{ijmva z’akladnol s cilem zviditelnit institut finan€niho arbitra)
¢innosti, kterou je mimosoudni feSeni sporu
v zékonem stanovené oblasti, k hlavnim prio- 276
ritam'i v roce 2010. Detailni vypis vSech me-
dialnich  vystupl tvofi pfilohu této zpravy. Po-
zitivnim faktorem v tomto roce byla skute€nost,
ze 0\ nasi ¢innost projevovala zvySeny zajem
nejen média, nybrz i spotfebitelé.
130
2008 2009 2010
8.2. | Financni arbitr Ceské republiky i jeho zastupce se rovn&z vénovali konferendni a vzdélavaci
onferencni | cinnosti. Vybér z konferenci a dal$ich vystoupeni, kde finanéni arbitr, jeho zastupce, pfip. dalsf
c¢innost | zaméstnanci kancelare v roce 2010 vystoupili:

m Konference Evropsky platebni styk 2010,

m Konference Cards 2010,

m Konference 3 dny pro banky 2010,

m Konference Fraud management ve finan¢nich institucich,

m Bankovni a investi¢ni férum 2010,

m  Seminal o novém zakonu o spotiebitelském uvéru,

m | Prezentace pro Hospodarskou komoru,

m Prezentace pro radnice, Sdruzeni ¢eskych spotfebiteld,

m Prezentace pro Zlatou korunu,

® Prezentace pro Bezpecnostni vybor Sdruzeni pro bankovni karty,
m | Prezentace pro Asociaci ¢eskych stavebnich spofitelen,

m Prezentace pro Asociaci finanénich zprostfedkovatel,

m /Prezentace pro Stalou komisi pro bankovnictvi PSP CR,

m/ Konference Trendy v internetové bezpec&nosti,

m /Tiskova konference financniho arbitra — ¢innost v roce 2010,
m aj,

8.3,/ Finanéni
arbitr

a finanéni
ramotnost

Finanéni arbitr Ceské republiky, jeho zastupce i daléi &lenové kancelafe arbitra v pribé&hu roku
2010 také pUsobili v oblasti osvéty ve finanénich oblastech, kdy si kladli za cil pfiblizit finan&nf
problematiku rdiznym institucim a organizacim v ramci zvy$enf finanéni gramotnosti. V této
své prednaskové ¢innosti tak v prbéhu roku pokryli instituce typu: magistraty méstskych ¢asti,
Probadéni a mediaéni sluzba CR, Policie Ceské republiky, zakladni §koly, gymnézia, stfedni od-
borné Skoly, odbory Skolstvi a kultury méstskych ¢asti, Méstska policie, odbory socialnich véci
a zdravotnictvi, oddéleni sociélné-pravni ochrany déti, pedagogicko-psychologické poradny,
Vézeniska sluzba CR aj. Finanénf arbitr Ceské republiky je odbornym partnerem projektu AFIZ
,Zvyseni a prohloubeni profesni adaptability finanénich zprostfedkovatell a finanénich porad-
cu“, ¢lenem poroty celostatniho finale soutéze ,Finanéni gramotnost®, ktera byla Ministerstvem
$kolstvi, mladeze a t&lovychovy CR vyhlagena v nejvyssi kategorii A, Ucastnikem projektu ,Pod-
pora finan¢ni gramotnosti (strategie finanéniho vzdélavani)" pod zastitou AFIZ, partner projektu
,Projekt pro prevenci podvodl pfi bezhotovostnich platbach” pod zastitou Sdruzeni ¢eskych
spotiebiteld. Zastupce finan¢niho arbitra je také ¢lenem pracovni skupiny pro finanéni vzdé-
lavani (PSFV) pfi Ministerstvu financi Ceské republiky. Finanéni arbitr Ceské republiky je pak
garantem nékolika poraden pro oblast financi a bankovni problematiky, a to jak v poradnach
elektronickych, tak i v tisténych periodikach.
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SOS - Sdruzeni obrany spotiebitell, o.s., a Finanéni arbitr CR uskute&nily informacni kampan,
kterda méla za cil seznamit spotfebitele s tim, co pro né mize udélat finanéni arbitr pfi feSenf
spord s finanénimi institucemi nynf a jak se pfipravuje roz§ifeni jeho pravomoci. Spotfebitelé se
dozvédéli, jakou ochranu poskytuji arbitfi v ostatnich statech EU, a mohli si porovnat, jak jsou
na tom spotrebitelé v Ceské republice. Infokampari obsahovala tyto kapitoly: Arbitr pro vage
penize; Finanéni arbitfi ve statech Evropské unie; Nové pravo spotiebitell v ohrozeni; V ¢em
muze pomoci finanéni arbitr; Jak se na finan¢niho arbitra obratit; Poslani a tUkoly finanéniho ar-
bitra; Pro¢ vam arbitr nékdy nepomdaze; Jak probiha fizenf pred finanénim arbitrem; P¥ipady pro
arbitra. Obsah Ize nalézt na http://www.finarbitr.cz/download/235_cs_infokampan_sos2.doc.
Vyvrcholenim kampané byla anketa, online-chat a soutéz o ro¢ni pfedplatné SOS magazinu
mapujiciho znalosti spotfebiteld o moznostech mimosoudniho fe$eni spord s finanénimi institu-
cemi prostfednictvim finan¢niho arbitra.

8.4.
Infokampan
Sdruzeni
obrany
spotiebitell
2010

V roce 2010 byly na internetovych strankach finanéniho arbitra zvefejnény nize uvedené anketni
otazky, které obséahly problematiku spojenou se spotfebitelskymi Uvéry a s vysi poplatkd ban-
kovnich sluzeb. Celkovy poCet odpovidajicich byl 1484.

8.5.
Spotiebitelské
ankety

na strankach
WWW.
financniarbitr.cz

U kterého subjektu zadate o spotrebitelsky uvér? 8.5.1.
Celkem na anketni otazku odpovédeélo 672 re- 244
spondentd. Z grafu vyplyva, Ze prevazna vét-
Sina spotrebitelll stale vyuziva sluzeb v oblasti 160
Serpani Uvéru u bankovnich domd, avsak jako 131 137
druhé& nejvyuzivanéjsi moznost ze strany spo-
trebiteld je Cerpani Gvéru od poskytovateld krat-
kodobych hotovostnich pujcek.
& L S &S
¢ S S
&S &S
W' S
Q%{:\ N
<
Je pro Vas obtizné v souc¢asné hospodarské situaci 8.5.2.
splacet spotrebitelsky uveér?
Celkem na anketni otazku odpovédélo 411 re- 199
spondentd. Z grafu vyplyvéa, ze hospodéarska
krize ma vyznamny vliv na schopnost splace- 0

ni spotfebitelskych Gvérl. Nezanedbatelny je
i podil respondentl, ktefi spotfebitelské Uvéry 82
nemaji.

Ano Neni Nemdm dvér


http://www.finarbitr.cz/download/235_cs_infokampan_sos2.doc

Zménila Vam Vase banka v navaznosti na pfrijeti nového zakona

o platebnim styku vysi poplatka?

Celkem na anketni otazku odpovédélo 401 re-
spondentd. Z grafu vyplyva, Ze valna vétsina
bankovnich domU zareagovala na pfijeti nového
znéni'zakona o platebnim styku od 1. 11. 2009,
a to'tak, Zze témeér stejny podil respondentl za-
znamenal jak nardst, tak pokles poplatkd, a nej-
mensi podil respondentl Zadnou zménu v této
oblasti nezaznamenal.

Zmeénila Vam VaSe banka v ndvaznosti na pfijeti
nového zakona o platebnim styku vysi poplatki?

147 141

113

Ano zvySila  AnosniZzila  Ne stejné

K propagaci své cinnosti vyuzivala kanceléf finan¢niho arbitra internetové stranky www.
financniarbitr.cz. Tyto stranky se ukazaly jako velmi dobry prezentaéni i komunikacni ka-
nal smérem ke spotfebitellm. Stranky obsahuji povinné zvefejhované informace, jako jsou

Vizualizace geografického rozmisténi navstévniki webovych stranek www.financniarbitr.cz

Navstéyvy
1/ Wl 3559

Prehled poétu navstév a zhlédnuti webovych stranek www.financniarbitr.cz

o

Navstévy za rok 2010

ik

leden (inor bezen duben  kvéten  Cerven
2647 2348 2939 2377 2005 1818

Gervenec  srpen zafi fijen listopad prosinec
1561 1566 2039 2447 2421 2350

—— néavstévy za den === maximum (21.4.-212)  «--- dne$ni (6. 1. - 24)

Zhlédnuti za rok 2010

WMWMWWM fy

leden nor bfezen duben  kvéten  Cerven
6629 6485 9521 7091 5606 474

Cervenec  srpen il fijen listopad prosinec
a7 4594 5533 6685 6679 6805

—— zhlédnuti za den === maximum (29. 9. - 694) e+ dnedni (6. 1. - 67)
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vyroéni zpréavy, seznam poskytovatell platebnich sluzeb a vydavatell elektronickych penéz,
ktefi mohou byt pfipadnymi Uc¢astniky sporl vedenych prfed finanénim arbitrem. Déle Ize
na strankach nalézt formulare ke stazeni, seznam partnert finanéniho arbitra, pfehled medi-
alni ¢innosti finan¢niho arbitra, dilezité odkazy, kontakty, pravni normy souvisejici s vykonem
¢innosti finanéniho arbitra, pfehled feSenych sporl i kontakty na ostatni mimosoudni organy
v ramci evropského hospodarského prostoru.

Finan&nf arbitr Ceské republiky je instituce zfizena v ramci harmonizace &eské legislativy s Ev-
ropskou unif za U¢elem ochrany spotfebiteld. | pfes intenzivni komunikaci smérem k Siroké verej-
nosti ma pov&domf o &innosti a vyuziti sluzeb kancelare FA CR pouze omezené skupina ob&and
CR, proto finan&ni arbitr s koncovymi spot¥ebiteli komunikuje o své &innosti i prostfednictvim
modernich informacénich kanald. V zafi 2010 odstartoval prvni projekt tohoto typu na socialni
siti Facebook v profilu pod nazvem ,Finanéni arbitr Ceské republiky je na Facebooku*. Je to
jeden z prvnich projektl, kdy statni instituce vyuziva fenoménu rozvoje socialnich siti a oslovuje
obc¢any touto méné formalni cestou.

Nahled na zodpovédnu ,, Zeptejte se arbitra“ Profil Finanéniho arbitra Ceské republiky
na socialni siti Facebhook

Finanéni arbitr je aktivni v daldich orgénech pisobicich v oblasti finanéniho trhu v Ceské re-  8.7. Ostatni

publice, jako napf.: aktivity
m Glen Vyboru pro finanéni trh — poradniho orgénu bankovni rady Ceské narodni banky, finan¢niho
m Glen akademické rady Bankovniho institutu vysoké $kola, a.s., arbitra a jeho

m predseda Etického vyboru AFIZ (Asociace finanénich zprostfedkovatell a finandnich poradcti ~zastupce
Ceské republiky) — vybor se zabyva podnéty a stiznostmi klient(l &lend asociace na jejich &innost,

m Clen sdruzeni FIN-NET (sdruzeni zfizené pfi Evropské komisi v Bruselu; sdruzuje narodnf in-
stituce v ramci evropského hospodarského prostoru, které vznikly za U€elem mimosoudniho
feSeni sporll mezi spotiebiteli a poskytovateli financnich sluzeb),

m ¢len fidiciho vyboru mezinarodni sité FIN-NET pro obdobi 2009-2010 (hlavnim cilem fidiciho
vyboru je snaha o rozvoj mimosoudnich systému feSeni sporll mezi spottebiteli a institucemi
na jednotlivych financnich trzich a déle pak i organizani aktivity spojené s pofadanim pravi-
delnych setkanf jednotlivych ¢lentd FIN-NET poradanych Evropskou komisf)

m Clen celosvétové sité finanénich ombudsmand - International Network of Financial Services
Ombudsman Schemes; tato sit sdruzuje instituce a organy zfizené za i¢elem mimosoudniho
feSeni sport na finanénim trhu v réiznych zemich svéta; poslanim sité je predevs§im vyména
informaci a zku8enosti z oblasti zplsobl mimosoudniho fegeni spord v rliznych statech své-
ta, ochrany spotfebitele, informacnich technologii, pfeshraniéni spoluprace, skoleni a trvalé-
ho vzdélavani, rozvojovych pfilezitosti a tvorby etickych kodexd,

m ¢len a pfedseda Rady Finanéni akademie v hodnoceni nejlepsich finanénich produktl Zlata
koruna odbornou skupinou akademikd,
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m ¢len Bankovni rady Institute for International Research,

m odborny partner projektu AFIZ ,ZvySeni a prohloubeni profesni adaptability finanénich zpro-
stfedkovateld a finan¢nich poradcd®,

m | ¢len poroty celostatniho finale soutéze ,Finanéni gramotnost®, ktera byla Ministerstvem $kol-
stvi, mladeze a télovychovy CR vyhlagena v nejvyssi kategorii A,

B (castnik projektu ,Podpora finan¢ni gramotnosti (strategie finanéniho vzdélavani)“ pod zasti-
tou AFIZ,

m \partner projektu ,Projekt pro prevenci podvodu pti bezhotovostnich platbach® pod zastitou
Sdruzeni Geskych spottebitell,

m Clen zkuSebnich komisi, oponent nebo vedouci pfi tvorbé diplomovych praci pfi JihoCeské
univerzité v Ceskych Budéjovicich,

m Slen zkuSebnich komisi, oponent nebo vedouc( pfi tvorbé diplomovych praci a SVOC zavéres-
nych praci pfi Soukromé vy$si odborné skole a Obchodni akademii v Ceskych Budé&jovicich,

® prednaskova a publikadni ¢innost v oblasti bankovni problematiky v CR i v zahranici,

m navstévnik seminarl a odbératel publikaci Centra pro ekonomiku a politiku,

m &len Pracovn( skupiny k distribuci na finanénim trhu pti MF CR.

Zastupce financ¢niho arbitra je ¢lenem pracovni skupiny pro finanéni vzdélavani (PSFV)
pfi Ministerstvu financi Ceské republiky, dale pak je i externim odbornym asistentem Bankov-
niho institutu vysoka skola, a.s., na katedfe bankovniho managementu, pojistovnictvi, makléfe
a financi.

Informace o vybranych

0 projednavanych sporech
V souladu's § 5 odst. 3 ZoFA uvadi arbitr nékteré spory, které v roce 2010 fesil:
9.1./ | Navrhovatel se domahal proti instituci vraceni Sastky platebni transakce ve vysi 1141,47 K& ve pro-

Pripad ¢. 1~
neautorizovana
platebni
transakce
—+/navrh
zamitnut

spéch/ svého Uctu. Navrhovatel odlvodnil svdj navrh tim, Ze mu ve mésté Getxo u Spanélského
Bilbaa byla dne 7. 9. 2010 odcizena kreditni karta, ze které byla jesté téhoz dne provedena ne-
opravnena platba ve vysi 45 EUR, neautorizovana PIN kédem. Tato platba probéhla jesté pred
blokaci karty. Po navratu domU obdrzel navrhovatel vyudétovani ve vysi 1141,47 K&, které musel
instituci uhradit, a zaméstnanci instituce mu bylo sdéleno, ze neméa narok na vraceni penéz.

Instituce ve svém vyjadfeni uvedla, ze s ucinnosti od 23. 6. 2008 uzavfela s navrhovatelem
Smlouvu o Uvéru Cerpaném prostfednictvim kreditni karty (pro fyzické osoby) a na jejim za-
kladé byla navrhovateli vydana kreditni karta Visa Electron, kterou si navrhovatel pfevzal dne
30. 7. 2008. Nedilnou soucasti smlouvy jsou mimo jiné i VSeobecné obchodni podminky insti-
tuce a Obchodni podminky pro vydavani a pouzivani kreditnich a charge karet instituce. Ze
smluvniho ujednani vyplyva, ze instituce zuctuje k tizi navrhovatele vSechny zavazky vyplyvajici
z pouzivani karty — viz bod 10. Smlouvy o Uvéru Cerpaném prostfednictvim kreditni karty (pro fy-
zické osoby) a ¢l. 22.1 VSeobecnych obchodnich podminek instituce. Z bodu 34.3 V§eobecnych
obchodnich podminek instituce dale pak vyplyva, ze navrhovatel nese ztratu z neautorizované
platebni transakce do ¢astky odpovidajici sto padesati EUR, pokud tato ztrata byla zptsobena
pouzitim ztraceného nebo odcizeného platebniho prostfedku.

Finan&ni arbitr konstatoval, Ze dle ustanoveni § 116 odst. 1 zakona ¢. 284/2009 Sb., o platebnim
styku, platce nese ztratu z neautorizované platebni transakce do ¢astky odpovidajici 150 EUR,
pokud tato ztrata byla zpdsobena pouzitim ztraceného nebo odcizeného platebniho prostfedku.
VSeobecné obchodni podminky instituce jsou v souladu s timto ustanovenim zakona o plateb-
nim styku. Finan¢n( arbitr tedy navrh zamitl.
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Navrhovatelka se domahala proti instituci A vraceni €astky ve vySi 1000 K& ve prospéch svého
Uctu, coz zdlvodnila tim, Ze pfi vybéru hotovosti z bankomatu, ktery patfil instituci B, ji nebyla
vydéana hotovost. Navrhovatelka nékolik minut u bankomatu Cekala a vidéla, ze klient, ktery vy-
biral hotovost nasledné po ni, byl Uspésny. Telefonovala do instituce A, kde ji bylo sdéleno, ze
transakce ji nebude zauctovana, coz se vSak nestalo.

V pribéhu fizeni na zékladé provedenych Setfeni vyplynulo, Ze navrhovatelka provedla veskeré
Ukony, které bylo v dané situaci mozné provést. Jelikoz ve vyjadfenich obou instituci byly shle-
dany nejasnosti, byl povéfen znalec, aby proved| technické Setfeni na uvedeném bankomatu.
Zaveér Setfeni byl takovy, Ze instituce B nema na bankomatu uvedeny kontaktni Gdaje pro pfipad
problém{ nebo poruchy, jsou na ném uvadény anglické napisy a vyzvy na displeji jsou v nevy-
raznych barvach, které mohou klientim znesnadnit ¢teni. Bankomat se navic pfi tfech zkuseb-
nich vybérech hotovosti nechoval standardné a bankovky byly pfi kazdém vybéru v jiné pozici,
v jednom pfipadé bylo dokonce obtizné bankovku vyjmout.

Z zurnalu bylo zfejmé, Ze bankovka nebyla navrhovatelkou odebrana a vyprsel Easovy limit pro
jeji odebrani. Vybér, ktery provadél klient po navrhovatelce, byl pro néj zdafily, protoze banko-
mat vydal hotovost ve vySi 1000 K&, aniz by hlasil poruchu &i néjaky problém, avSak z zurnélu
je patrné, Zze jeho operace nebyla provedena — doslo k povysunuti bankovky, ktera byla ve vy-
dejnim misté z predchozi transakce. Instituce B v rozporu s provedenym Setfenim tvrdila, ze
tento bankomat bankovky po neodebrani nevtahuje (bankomat tuto funkci ma, avsak instituce
B nema tuto funkci aktivovanu). Na zékladé téchto vysledkd byli zastupci instituce B predvolani
k finan¢nimu arbitrovi na jednani, ze kterého nasledné vyplynulo rozhodnuti instituce B vratit
navrhovatelce hotovost, v¢&. Urok( z prodlent.

Vzhledem k tomu, Ze finanéni prostfedky ve vysi 1031,46 K& byly navrhovatelce vraceny na jeji
Ucet, finan¢ni arbitr po dohodé s navrhovatelkou rozhodl usnesenim o zastaveni fizeni pro bez-
pfedmétnost navrhu.

9.2.

Pripad €. 2

— platebni
transakce

v bankomatu
— Fizeni
zastaveno pro

bezpfedmétnost

navrhu

Navrhem ze dne 6. 4. 2010 se navrhovatelka domahala proti instituci pfevodu finanénich pro-
stfedkd — vyplaty ji naleZiciho podilu dédictvi v souladu s rozhodnutim okresniho soudu.

Instituce ve svém vyjadfeni uvedla, ze vyplatu dédického podilu, tj. pfevod finan¢nich prostred-
kl, nem(zZe realizovat z dlvodu, kdy je nutné nejdfive zrusit G¢et zemrelého. Teprve po fyzic-
kém zruseni Ucétu plvodniho majitele byla instituce schopna vyplacet dédické podily. Problém
spocival ve skutec¢nosti, Ze jedna z dcer po zemrelém Zila trvale v zahrani&i. S instituci neko-
munikovala a na vyzvy k dostaveni se za ucelem zrudeni Uctu nereagovala. Z pohledu instituce
i navrhovatelky byla tedy situace plvodné nefesitelna, jelikoz instituce nemohla realizovat vypla-
tu dédickych podilt bez zruSeni Uc¢tu a ucet nemohl byt zrusen, jelikoz jedna z dédi¢ek svym
pfistupem branila zruSeni uctu.

Finan¢ni arbitr pfistoupil k dstnimu jednani s instituci, na kterém deklaroval, Zze se domniva, ze
navrhovatelce jako dédiCce, které rozhodnutim soudu nalezely finanéni prostfedky, nemdze byt
branéno instituci vyplatit nalezici podil, s odvolanim na nutnost zrugeni Uctu, kdy dal$i z pozUs-
talych s instituci nekomunikuje. Finanénf arbitr svlj nazor podpofil judikatem Nejvy3siho soudu
Ceské republiky.

Zastupci instituce nésledné informovali finan¢niho arbitra s tim, Ze instituce situaci pfehodnotila
a ze realizovala zmény internich pracovnich postupl v rdmci celé finanéni instituce, které by
podobnym pfipadidm mély do budoucna zabranit. V souladu s témito provedenymi zménami
instituce nasledné prikroCila k vyplaté dédického podilu navrhovatelce, a to v souladu s roz-
hodnutim okresniho soudu. Za pfispéni finan¢niho arbitra tak instituce i navrhovatelka dospgély
ke smirnému feseni celého sporu. Na zakladé téchto skutecnosti finanéni arbitr vydal usneseni,
kterym Fizeni zastavil.

9.3.

Pripad ¢. 3
— dédickeé
fizeni

a prevod
financnich
prostiredku
- fizeni
zastaveno
z divodu
zpétvzeti
navrhu
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9.4.

Pripad ¢. 4
—'\neprovedeni
trvalého
prikazu - fizeni
zastaveno

z diivodu

zpétvzeti navrhu

Navrhem ze dne 13. 9. 2010 se navrhovatel domahal proti instituci omluvy a pfiznani odpo-
védnosti za neopravnéné zablokovani realizacf trvalych ptikazd, kterymi platil najemné. Kv(li
neprovadéni trvalych pfikazd doslo nasledné k vypovédi najemni smlouvy ze strany majitele
bytu vici navrhovateli.

Instituce ve svém vyjadreni uvedla, Zze zadnym zplsobem nepochybila a ze eventualni nepfi-
jemnosti si navrhovatel zpUsobil sam, konkrétné nespravnym postupem pfi spravé elektronické-
ho bankovnictvi. Instituce odmitla jakoukoli odpovédnost a vyzvala finanéniho arbitra, aby pfi-
pad jako neopravnény zastavil. Nasledné instituce informovala finanéniho arbitra, Zze pfistoupila
K Upravé systému elektronického bankovnictvi, a to tim zplsobem, aby problémy, které zapfici-
nily neopravnéné zablokovani trvalého pfikazu navrhovatele, jiz nemohly nastat. Dale instituce
deklarovala Upravu systému zasilani vypist svym klientdm. Na zavér se instituce za zplsobené
potize navrhovateli omluvila.

Navrhovatel s postupem finanéniho arbitra souhlasil, omluvu instituce pfijal a vzal svdj navrh
zpét. Na zakladé téchto skuteénosti finanénf arbitr vydal usneseni, kterym Fizeni zastavil. V odu-
vodnéni sice shledal pochybeni instituce, ale vzhledem ke skute¢nosti, ze instituce uznala sva
pochybeni, ucinila kroky k odstranéni problému a navrhovateli se omluvila, nebyla instituci ulo-
zena zadna pokuta.

9.5.

Ptipad €. 5
—|platebni
transakce

v bankomatu
- fizeni
zastaveno pro

bezpredmétnost
navrhu v priibéhu
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namitkového
fizeni

Navrhem ze dne 5. 8. 2010 se navrhovatel proti instituci domahal vraceni nékolika vybéry z ban-
komatu od¢erpanych finanénich prostfedkd z bankovniho Gcétu v celkové vysi 29 800 K¢ s Uroky
za Cerpani kontokorentniho Uveéru ve vysi 556,14 KE. Navrhovatel ve svém navrhu uvedl, Zze v ne-
deli 27. 6. 2010 byl instituci informovan, ze pravdépodobné doslo na jeho Uctu k podezrelému
vybéru. Ovéril si tedy transakce na Uctu a zjistil, Ze z UCtu skute¢né zmizely penize, a to vybéry
z bankomatu ve vysi 12 400 K&, 2000 K&, 400 K& a 15 000 K&. Témito transakcemi byl zaroven
Cerpan kontokorent. Kartu okamzité blokoval.

Ke spornym vybériim doslo dle informaci ziskanych od instituce v misté odlisném od bydlisté
navrhovatele. Navrhovatel doloZil, Ze v dobé neopravnénych vybérd byl doma, kartu nikomu
nepudjcoval a ani ji neztratil a PIN kéd ke karté nikde napsany nema. Instituce ve svém vyjadrent
potvrdila 4 vybéry z bankomatu, pfic¢emz dolozila, ze vSechny probéhly standardné za pouziti
spravného PINu a zneuziti skimmovanim nebylo prokazano. Dale instituce sdélila, ze byl dne
27! 6./2010 proveden jesté dalsi vybér z bankomatu jiné banky na ¢astku 15 000 K&, opét bez
komplikaci. Doporucila proto navrhovateli podat reklamaci na obchodnim misté, ale tuto zamitla,
stejné jako dopisem jina banka. Instituce se ve svém vyjadfeni odkéazala na platné produktové
podminky, dle nichz drzitel nesmi umoznit pouzivat platebni kartu jiné osobé a ma povinnost
chréanit PIN. Porugeni uvedenych povinnosti povaZzuje instituce za hrubou nedbalost, v dUsled-
ku které odpovida majitel Uctu v pIné vysi za veSkerou $kodu mu zplsobenou tfeti osobou az
do okamziku nahlaseni ztraty &i odcizeni platebni karty.

Finan¢ni arbitr konstatoval, Ze navrhovatel podpisem smluvni dokumentace, vazici se k pred-
meétné platebni karté, vyjadrfil svlj souhlas a akceptaci vdeobecnych obchodnich podminek
a taktéz produktovych podminek platebnich karet instituce. VSechny sporné transakce probéh-
ly za fyzické pfitomnosti platebni karty navrhovatele, pfiC¢emz byl vzdy drzitelem karty zadan
spravny PIN. Tim byly pfedmeétné transakce autorizovany. Z hlediska posouzeni uskuteénénych
transakci finan¢ni arbitr konstatoval, ze v dobé provadéni transakci nemohla instituce veédét,
ze transakce neprovadi opravnény drzitel platebni karty, nebot vybér z bankomatu je transakci
provadénou s PINem. Vzhledem k tomu doslo ze strany instituce k autorizaci reklamované trans-
akce a opravnénému zuctovani vybirané castky na vrub platebni karty navrhovatele.

Na zakladé provedeného dokazovani tedy dospél finanéni arbitr k zavéru, ze navrhovatel neproka-
zal sva tvrzeni a zaroven Ze instituce neporusila ustanoveni zakona ¢. 284/2009 Sb., o platebnim
styku, v platném znéni, a nalezem proto navrh zamitl. Proti vydanému nalezu navrhovatel podal
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v zédkonné |h{té namitky, v nichZ neuvedl Zadné nové skutecnosti, které by finanéniho arbitra ved-
ly ke zméné rozhodnuti oproti vyroku jiz vydaného nalezu. Tyto namitky v8ak navrhovatel doplnil
o informaci, Ze byl 2. 10. 2010 instituci znovu telefonicky kontaktovan, pfi¢emz mu bylo sdéleno,
ze pravdépodobné doslo na jeho Uctu k dalsimu podezfelému vybéru, tentokrat v zahranici, a to
prostfednictvim jeho platebni karty, ktera vsak jiz byla od 27. 6. 2010 zablokovéana.

Instituce proto celou zéleZitost znovu prosetfila a zjistila, Zze platebni karta navrhovatele byla
pouZita jests 28. 6. 2010 v 0:52 hod. v bankomatu jiné banky v CR. Ve svém plvodnim vyjad-
feni tuto transakci instituce neuvedla. Jednalo se o pokus vybrat hotovost ve vysi 15 000 K¢,
pficemz transakce byla bankomatem zamitnuta a karta méla byt zadrzena. Novy pokus o vybér
hotovosti z bankomatu byl proveden dne 1. 10. 2010 v bankomatu v zahranici, a to v hodnoté
1 178,01 K¢ (po prepoctu na tuzemskou ménu). Bankomat mél opét pouZitou platebni kartu za-
drzet. Dle svého vyjadfeni v8ak instituce neméla a nema k dispozici vyjadfeni ani jedné z bank
v CR &i v zahrani¢i a ani neziskala k vyb&rim pouzitou a tedy zadrzenou platebni kartu &i karty.
Original platebnfi karty pfedal navrhovatel obchodnimu mistu instituce az 3. 11. 2010.

Na zakladé novych skutec¢nosti pozadal finanéni arbitr o soucinnost tuzemskou i zahrani¢ni
banku. Tuzemska banka potvrdila ve svém vyjadfeni, ze pfi uzavérce byla z bankomatu vyjmuta
pouze jedna plastikové karta s magnetickym prouzkem, a to s popisem discount card 10%. Zad-
na dalsi platebni karta nebyla bankomatem v tomto dotaénim obdobi zadrzena. Déle oslovena
banka ve svém vyjadfeni uvedla, ze s nejvétsi pravdépodobnosti byla na této karté nahrana
data z magnetického prouzku klienta. P¥i analyze zurndlu a fotografickych zdznam( bankoma-
tu bylo zjisténo, ze neznama osoba provedla pokus o 12 transakci s 5 platebnimi kartami dne
28. 6. 2010 v ¢asovém rozmezi 00:51 — 01:02 hod. Osoba si na v8ech fotografiich zakryvala
oblicej a zvolila jako komunikacni jazyk némcinu. Plastikova karta ,discount card 10%" byla
obsluhou doru¢ena 2. 7. 2010 utvaru Karty a tam nésledné znehodnocena.

Zahrani¢ni banka faxem ze dne 7. 12. 2010 sd&élila, Ze transakce ze dne 1. 10. 2010 s pozadova-
nym vybérem 1178,01 K& platebni kartou navrhovatele byla bankomatem zamitnuta, nebot byla
karta hlaSena vydavatelem jako ztracena. Z kamerového zadznamu bankomatu je v8ak patrné,
ze transakce byla realizovana pti pouziti plastikové karty bilé barvy neznamou osobou, ktera za-
merné zakryvala svou podobu. Origindl platebni karty Maestro navrhovatele, jehoz otisk na za-
dost finanéniho arbitra instituce dolozila, je barvy modré a opatfen logem Maestro i instituce,
dale oznacenim instituce a je taktéz opatfen Cislem, datem expirace a jménem navrhovatele.
Finan¢niho arbitra zjisténé skutecnosti vedly k zavéru, ze platebni karta byla okopirovana, nebot
shodné pfi poslednich dvou pokusech o vybér hotovosti kartou navrhovatele bylo pouzito dupli-
katl bilé barvy. V nafizeném jednani s instituci zastupce instituce uvedl, Ze pfipad Ize povazovat
za prokézany skimming, a pfislibil navrhovateli uhradit celou $kodu véetné pfislusnych Urokl
z prodlent. Instituce celou §kodu, v&etné Urokl z prodlent, navrhovateli nasledné uhradila. Navrh
se proto stal bezpfedmétnym.

Navrhovatel uzavfel s instituci dne 16. 11. 2001 ,Smlouvu o kontokorentu®. Po nedodrzeni pod- ~ 9.6.

minek smlouvy stanovenych v Cl. Ill odst. 7 pism. a) (viz nize) instituce poskytovani kontoko- Pfl'pad c.6
rentniho Uvéru ukondila, vyzvala navrhovatele k okamzitému splaceni celé dluzné astky a dluh’ = vedeni

prevedla na Uvérovy Udet. S timto postupem instituce navrhovatel nesouhlasf, nebot dle jeho ~ kontokorentniho
nazoru neméla instituce na takovyto postup pravo a porusila tim smluvni vztah s nim uzavieny. /UCtu ~v/casti
Sviij nazor opira navrhovatel o ustanoveni &l. 1l odst. 2 Smlouvy o kontokorentu, kde je zakotve- / Fizeni/zastaveno
no: ,Pokud klient pfekro&i vy&i ramce a tento stav nenapravi ani po dorugeni pisemné upominky / pro nepripustnost
banky, je banka opravné&na prevést debetni zlstatek z b&Zného Gdtu na Uvérovy Gdet Navr-/ /navrhu/a' v ¢asti
hovatel uvadi, Ze mu nebyla od instituce pisemna upominka o prekradovani ramce doruéena. / havrh zamitnut
Navrhovatel se domahal od$kodnéni za zpUsobené problémy pfi vedeni kontokorentniho Udétu

ve vysi 2 500 000 K&. Svij pozadavek oddvodnoval tim, Ze ho instituce v¢as neinformovala

o stavu jeho kontokorentniho Gcétu, v disledku ¢ehoZ doslo z jeho strany k poruseni podminky

pro jeho vedeni a naslednému zru$eni kontokorentniho Uctu.
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V'souladu s ustanovenim § 12 zakona posoudil arbitr pfipad ze v8ech v Uvahu pfichazejicich
moznosti fesent:

1. stiznost ve véci uvérového vztahu;

2. stiznost na porudeni bankovniho tajemstvi;

3. 'stiznost na neplnéni informacni povinnosti ke kontokorentnimu uctu.

ad 1. Ve svém vyjadfeni k navrhu na zahajeni fizeni ze dne 15. 10. 2010 vznesla instituce z hle-
diska vécné prislusnosti namitku, ze se pfipad netyka platebnich sluzeb, ale Uvérového vztahu,
a proto neni k jeho feseni finan¢ni arbitr kompetentni. V pfipadé posouzeni véci jako stiznost
ve véci Uverového vztahu bylo zjisténo, ze navrh je nepfipustny podle § 9 pism. a) zakona
¢.229/2002 Sb., tj. z dlvodu, Ze spor nespada do plsobnosti arbitra, nebot finanéni arbitr
neméa kompetence k fesSenf takovychto sporu.

ad 2. V pfipadé posouzeni véci jako poruSeni bankovniho tajemstvi bylo zjisténo, ze navrh je
rovnéz neptipustny podle § 9 pism. a) zédkona ¢. 229/2002 Sb., tj. z dlvodu, Ze spor nespada
do pUsobnosti arbitra, nebot finanénf arbitr neméa kompetence k fesenf takovychto spord. Ban-
kovnitajemstvi je upraveno v zakoné ¢. 21/1992 Sb., o bankach, ve znénf pozdéjsich predpisu.
Kontrola dodrzovani zékona o bankach ptislusi vylusné Ceské narodni bance, nikoliv finanéni-
mu arbitrovi. V prvnich dvou bodech bylo fizeni zastaveno pro nepfipustnost navrhu.

ad 3. Navrhovatel v navrhu na zahajeni fizeni namital, ze ho instituce neinformovala o stavu
jehao kontokorentniho Gctu, v dlisledku ¢ehoz doslo z jeho strany k porugeni podminky pro jeho
vedeni a naslednému zruSeni kontokorentniho uctu.

Instituce dolozila, ze dne 19. 3. 2010 odeslala navrhovateli dopis, kterym instituce navrhovatele infor-
muije o skute¢nosti, Ze jeho zlstatek na bézném Uctu je debetni nepretrzité po dobu 151 dnd a ze dle
smluvni podminky musi v pribéhu kazdych 180 dnl vykazovat kreditni zastatek, libovolné v jakékoli
vysi/ Navrhovatel vznesl argument, Zze mu dopis nebyl dorucen, nebot byl jako pfijemce oznacen dfi-
doruceno’. Je vSak skuteCnosti, ze jako pfijemce nebyl instituci oznacen byvaly jednatel spolecnosti,
jak'tvrdinavrhovatel, ale jako pfijemce byla oznacena pravnicka osoba. Navrhovatel jakozto pravnic-
k& osoba tedy mél plné opravnéni dopis s upozornénim na dobu Cerpani kontokorentniho Uvéru pre-
vzit a/ otevrit, nebot postovni zasilka nebyla adresovana na jméno byvalého jednatele navrhovatele
ani do jeho vlastnich rukou. Ceské posta, s.p., prostfednictvim které instituce zasila svym klienttim
postovni zasilky, se Fidi, mimo jiné, i svymi Postovnimi podminkami. Postovni podminky Ceské posty,
S.p., zakotvuji v Clanku 4, Postovni adresa, v bodé 7: ,Je-li v poStovni adrese uvedena na prvém
misté pravnicka osoba a na druhém misté fyzicka osoba, za adresata se povazuje pravnicka osoba.
Je-li'v/postovni adrese uvedeno na prvém misté jméno a prijmeni fyzické osoby a na druhém misté
oznageni pravnické osoby, za adresata se povazuje fyzicka osoba s tim, Ze postovni zésilka ma byt
dodana prostrednictvim této pravnické osoby. Je-li v postovni adrese namisto jména a pfijmeni urcité
fyzické osoby uvedena pouze jeji funkce v pravnické osobg, za adresata se povazuje pravnicka
osoba.” Z uvedeného je zfejmé, ze navrhovatel, jakozto pravnicka osoba oznacena jako adresat, mél
opravnéni k prevzeti postovni zasilky obsahujici Upozornéni na dobu ¢erpani kontokorentniho Uvéru
ze dne 19. 3. 2010. V Postovnich podminkach Ceské posty, s.p., je dale zakotveno v &lanku 32, Vra-
ceni postovni zasilky, odst. 1.: ,Jestlize adresat, zmocnénec adresata, zakonny zastupce adresata,
zmocnénec zéakonného zastupce adresata nebo opravnéna osoba prevzeti postovni zasilky odmit-
ne, podnik postovni zasilku bez pratahd vréati odesilateli.* Prevzeti inkriminovaného dopisu instituce
ze dne 19. 3. 2010 tedy muselo byt na strané navrhovatele nékterym z jeho zaméstnanct odmitnuto
a zasilka byla neoteviena vracena instituci jakozto odesilateli. Instituce dolozila, ze navrhovatel byl
o stavu bézného Uctu a Cerpani kontokorentniho Uvéru informovan i periodicky formou mésicnich
vypisll z U¢tu. Jako dikaz predlozila instituce arbitrovi kopie vypist z b&Zného Uctu navrhovatele
z let 2007-2010, kde je jako adresat uveden na vSech vypisech navrhovatel jakozto pravnicka osoba.

Navrhovatel povinnost stanovenou v &l. . bod 7, pism. a) Smlouvy o kontokorentu nesplnil. Pro-
to instituce postupovala dle ¢l. 44c pism. a) VSeobecnych obchodnich podminek a prohlasila
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svym rozhodnutim zavazky navrhovatele za ihned splatné a vyzvala jej k jejich uhrazeni. O tomto
svém kroku instituce informovala navrhovatele dopisem ze dne 27. 4. 2010. Timto dopisem za-
roven instituce navrhovateli oznamila, ze mu ukoncila poskytovani kontokorentniho uvéru a jeho
cely dluh pfevedla z b&zného uctu na nove otevieny Uverovy Ucet. Dopis byl odeslan na adresu
navrhovatele jakozto pravnické osoby.

Z provedeného Setfeni vyplyva, Ze instituce neporusila svou informacni povinnost a splnila svou
povinnost zaslani upominky ohledné cerpéani kontokorentniho Gvéru. Instituce nemdze nést od-
povédnost za to, ze na strané navrhovatele doslo, jak vyplyva z pracovnich postupl zakotve-
nych v Po$tovnich podminkach Ceské posty, s.p., k odmitnuti pfevzeti postovn( zasilky. Protoze
feSeni sporu ohledné stiznosti ve véci Uvérového vztahu a stiznosti na poruseni bankovniho
tajemstvi nespada do kompetence finanéniho arbitra a stiznost na neplnéni informacni povin-
nosti ke kontokorentnimu Uctu byla zamitnuta, nemohl arbitr rozhodovat o pozadavku navrho-
vatele o neuctovani sankénich poplatkd, o poplatcich za upominky, pfipadné o Urocich, ani
0 pozadavku pfiméfeného zadostiuCinéni za obtize, které navrhovateli vznikly, ve vysi nejméné
2 500 000 Ke¢.

Navrhovatelka se obrétila na finanéniho arbitra s navrhem na zahéjeni fizeni ve véci neprovede-
ni pfikazu k Uhradé ve vysi 9191, K& na ucet pojistovny. U této pojistovny méla navrhovatelka
uzavienou pojistnou smlouvu na rodinny diim. Z ddvodu neprovedeni piikazu k Uhradé nedoslo
k zaplacenf pojistného, pojistna smlouva zanikla dnem 23. 7. 2008. Dne 10. 11. 2008 rodinny ddm,
na ktery pojistna smlouva zanikla, shofel a v disledku zaniku pojistné smlouvy pojitovna odmit-
la vyplaceni pojistného. Skoda na nemovitosti byla vydislena, na zékladé znaleckého posudku,
ve vySi 2 650 000 K&. Navrhovatelka méla u instituce vedeny dva Ucty, a to UCet A a UcCet B.

Navrhovatelka v navrhu na zahdjeni fizeni uvedla, Zze dne 23. 4. 2008 pfedala instituci pfikaz
k Uhradé na Castku 9191 K& ze svého Uctu A se splatnosti dne 24. 4. 200, ve prospéch druhého
uctu navrhovatelky B, vedeny rovnéz instituci. Z tohoto druhého uctu méla byt provedena platba
ve vySi 9191 K& ve prospéch uctu pojistovny, k Eemuz vSak nedoslo. K tomu instituce uvedla,
ze ji navrhovatelka predlozila dne 25. 4. 2008 platebni pfikaz na prevod ¢astky 9149 K¢ z jejiho
Uctu A. Tento prvni pfikaz byl zpracovan a dne 28. 4. 2008 byla pfevadéna c¢astka 9149 K¢ pfi-
psana na druhy ucet navrhovatelky B. Druhy platebni pfikaz na pfevod ¢astky 9191 K&, z uctu
B a splatnosti dne 29. 5. 2008, pfedlozila navrhovatelka instituci dne 28. 5. 2008. Tento pfikaz
ale instituce nemohla provést, nebot na uc¢tu B neméla navrhovatelka dostatek disponibilnich
prostfedkd. K tomuto instituce uvedla, Ze avizo o neprovedeni plateb z diivodu nedostatku krytf
se klientdm automaticky nezasila. O jeho zasilani mtze klient pozadat, av§ak navrhovatelka méa
v systému ve svych uctech nastaveno: tisk aviz ,ne".

Z vyjadfeni pojistovny bylo zjisténo, ze navrhovatelka méla u této pojistovny sjednano pojistent ro-
dinného domu. Pojistna smlouva byla uzaviena dne 2. 4. 2008 s po¢atkem 7. 4. 2008, ro¢ni pojist-
né 9191 KE&. Prvni pojistné bylo splatné dne 7. 4. 2008. Jelikoz navrhovatelka nezaplatila pojistné,
byla ze strany pojistovny dopisem ze dne 23. 7. 2008, oznacenym jako ,Upominka pro neplaceni
pojistného na pojistnou smlouvu®, upozornéna na skutec¢nost, ze pojistné za sjednané pojisténi
nebylo dosud uhrazeno, a zaroven byla vyzvana k jeho uhradé. PojisStovna zaroven upozornila
navrhovatelku na to, Ze pokud nebude pojistné uhrazeno ve stanovené Ihité, pojisténi nemovitosti
zanikne dnem nésledujicim po marném uplynuti Ihlty k zaplaceni. Tato upominka k zaplacenf
pojistného byla navrhovatelce odeslana prostfednictvim dodejky a navrhovatelka si ji pfevzala
dne 24. 6. 2008. Jelikoz navrhovatelka dluzné pojistné nezaplatila, a to ani ve In(té stanovené
v upomince pojistovny, zaniklo pojisténi dne 23. 7. 2008 praveé z divodu nezaplaceni pojistného.
Na pojistném za pojisténi nemovitosti vznikl diuh ve vysi 2718 KE. O zaniku pojisténi a o vySi
dluzného pojistného byla navrhovatelka informovana dopisem pojistovny ze dne 27. 7. 2008,
k némuz byla pfilozena slozenka k zaplaceni dluzného pojistného. Protoze navrhovatelka opét
dluzné pojistné nezaplatila, byla tato pohledavka pfedana k externimu vymahani a teprve poté
bylo dne 28. 1. 2009 dluzné pojistné uhrazeno.

9.7.
Pripad ¢. 7
— neprovedeni

pfikazu k uhradé

castky 9191 K¢
a naslednému
vzniku Skody
ve vysSi

2 650 000 K¢
— navrh
zamitnut
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Instituce predlozila finanénimu arbitrovi jako dalsi dlikaz o informovanosti klientky o zaniku jeji
pojistovaci smlouvy kopii dopisu ze dne 31. 7. 2008, ve kterém instituce navrhovatelku upozor-
nuje, ze dle oznameni pojistovny ze dne 27. 7. 2008 zanikla pojistna smlouva navrhovatelky a ze
navrhovatelka dosud nedolozila sjednani nového pojisténi nemovitosti, coz je pfedmeétem zajis-
téni hypotecniho Uvéru navrhovatelky. Instituce navrhovatelku vyzvala k neprodlenému obno-
veni pojisténi na pfedmeét zajisténi poskytnutého Gvéru a provedeni vinkulace pojistného plnénfi
ve prospéch banky, a to v terminu nejpozdéji do 30. 9. 2008.

Tim, Ze navrhovatelka, pfes upozornéni pojistovny a banky, nepaijistila svou nemovitost, poru-
Sila ustanoveni ¢l. V bod 1 pism. a) Smlouvy o poskytnuti hypote¢niho Uvéru, uzaviené mezi
bankou, a navrhovatelkou dne 31. 3. 2008. Dle ¢l. VII. odst. 4 mohla v takovémto pfipadé banka
od uzaviené smlouvy odstoupit €i pozadovat okamzité splacenf jistiny hypote¢niho uvéru a pfi-
sluSenstvi. Instituce nepochybila, kdyz neprovedla pfikaz k uhradé 9191 K& z Uctu navrhovatel-
Ky B, splatnost dne 29. 5. 2008, ktery predlozila navrhovatelka instituci dne 28. 5. 2008. Tento
piikaz, jak uvedeno, instituce nemohla provést, nebot na uctu B neméla navrhovatelka dostatek
disponibilnich prostfedk.

Na strané instituce nedoslo k poruseni povinnosti vyplyvajici ze zakona a smluvniho vztahu uza-
vieného s navrhovatelkou. Finanéni arbitr nezjistil pfi¢innou souvislost mezi jednanim zalované
instituce a zanikem pojistné smlouvy navrhovatelky ani naslednym vznikem Skody na strané
navrhovatelky. Proto rozhodl o zamitnuti navrhu.

Zaver
Vyroéni/zprava o ¢innosti Finanéniho arbitra Ceské republiky pojednavéa o &innosti finanéniho
arbitra za'rok 2010 a obsahuje vSechny zakonem stanovené informace. Jejim cilem je stru¢né,

av$ak vystizné popsat vlastni ¢innost kancelare finanéniho arbitra a trendy v jednotlivych ob-
lastech jeho Cinnosti.

Rok/2010 pFinesl v éinnosti kancelafe Finanéniho arbitra Ceské republiky potvrzeni pozi-

tivnich trend z pfedchoziho roku. Mezi tyto Ize fadit nasledujici skute¢nosti:

m/ byl zaznamenan opétovny nardst obdrZzenych podnétli, za obdobi 2008-2010 je to
vice nez 120% nardst (2007 — 370 podnétd, 2008 — 619 podnétl, 2009 — 757 podnétd,
2009 - 822 podnétl) — sluzeb kancelare finanéniho arbitra je spotfebiteli stéle vice vyuziva-
no, jeho &innost je vice znama,

m /i /'v'tomto roce do$lo k uspofe nakladl na zajisténi vykonu ¢innosti financéniho arbitra
oproti planu. Celkové naklady na zajisténi vykonu ¢innosti financniho arbitra pak potvrdily
i v tomto roce hospodarnost pfi vykonu zakonem stanovenych &innosti v ramci kapitol, kde
muze finanéni arbitr pfimo ovlivnit Cerpani finanénich prostredkl. Ve srovnani s planovanym
rozpocCtem doslo k Uspore cca 323 tis. K& a rozpoc&et byl v této ¢asti Cerpan na 76 % plano-
vané hodnoty.

m Byl potvrzen trend razantniho zvysSovani efektivnosti (pfip. snizovani nakladd na jeden
podnét — aktualni néklady oproti roku 2007 klesly na 43 %),

m podafilo se pokracovat v nastoleném konstruktivnim komunika¢énim vztahu s uc¢astniky fi-
zeni ve snaze o smir¢i a rychlé feSeni sporli. Rok 2009 byl zlomovy v tom, Ze témér 90 % spord,
v nichz byl navrhovatel dle nazoru finanéniho arbitra v pravu, bylo vyfeSeno smirem s nahradou
vzniklé Skody a bez nutnosti autoritativhe udélovat sankce instituci. V roce 2010 bylo feSeno
smirem opét maximum takovychto sport — 93 % (spory v ¢astkach statisict K¢&).

m | v roce 2010 jsme cilili snahu na zviditelnéni institutu finan&niho arbitra, bylo realizovano
vice nez 276 rozhovorl, ¢lanku, interview, televiznich vystoupeni, prezentaci, konfe-
rencnich vystoupeni.



CESKE REPUBLIKY

F A I FINANCNI ARBITR

Zaverecnée slovo

Pfedesly rok byl rokem stabilizujicim, co se tykéa hlavni innosti naSeho Ufadu, tj. za-
jisténi rychlého, bezplatného a efektivniho vyfizovani spord klientl s institucemi
mimosoudni cestou. Dafilo se nam pfimét v mnohych pfipadech ucastniky sporu
k tomu, aby svUj vzajemny spor vyfeSili dohodou a aby spor byl ukonéen smirné.
Opacné situace v8ak byla s ¢innostmi okolo novych legislativnich navrhd, které
by meély upravovat nase kompetence, ale pfedevsim pak upravovat institucionalnf
zakotveni naseho Uradu v systému organt vefejné moci. Legislativni proces je na-
tolik zdlouhavy a mnohdy protkany nenadalymi zménami, ze zdsadnim zpldsobem
ovliviuje socialni a pravni jistotu tymu finan¢niho arbitra. Rok 2010 tak byl rokem
nejistoty a oCekavani dalsiho vyvoje. Rok 2011 pak bude v tomto smyslu zlomovym
a mizeme ocCekavat zasadni zmény. Jak tyto zmény ovlivni fungovani nageho Gra-
du, ukéze realita, véfim vSak, ze pozitivné a ze zmény budou pfinosné a pozitivni.

Zavérem bych chtél podékovat véem partnerdm a institucim, s nimiz spolupracu-

jeme, predevém Ceské narodnf bance, které ze zakona hradi naklady na zajisténi
vykonu &innosti finanéniho arbitra.

Dr. Ing. FrantiSek Klufa
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Pfiloha MEDIA 2010

(v této piiloze nabizime prehled v8ech mediélnich vystoupeni, prezentaci nazor(, tiskovych vystup(l, informaci
z kancelare Finangniho arbitra Ceské republiky v &len&ni dle mésicd)
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Z1

Ceska televize — Cerné ovce

(time track 07:20)
CNB

Regionalni deniky
Novinky,cz

Hald noviny
finance.cz
aktualné.cz
eurozpravy.cz
Réadio Cesko
Ceska televize
(time track 07:00)
CT1

monitoring CNB
Mediafax.cz
Ceska televize
Cesky rozhlas

finance.cz
Kurzy.cz
regionplzen.cz
xNovinky.cz
Aktualni zpravy.cz

Ministerstvo vnitra CR
Ministerstvo financi CR

Parlamentnf listy
Ceska média

penize.cz

Viada Ceské republiky
CT24 (time track 27:53)
Ekonomika 24

(time track 03:55)
CT24 - Studio 6

(time track 02:32:10)
epravo.cz

volny.cz

Profit

Prosperita

Blesk

CT 1-Cerné ovce
mesec.cz

Eurobiznis.sk
Trendy zdravi.cz
Hospodarské noviny
Hospodarské noviny
meésec.cz

video
video

prepis videa
clanek

¢lanek

¢lanek

¢lanek

¢lanek

¢lanek

¢lanek + audio
video

teletext
¢lanek
¢lanek
clanek + video
¢lanek

¢lanek
¢lanek
¢lanek
¢lanek
¢lanek

¢lanek
clanek

¢lanek
¢lanek

¢lanek

audio
video
video

video

¢lanek
¢lanek
¢lanek
¢lanek
¢lanek
prepis videa
¢lanek

¢lanek
¢lanek
anketa
¢lanek
¢lanek

Téma Z1
Jak vybrat banku.

Poradna v kostce

Osobni bankrot. Pouziva se stéle ¢astéji, nepomuze vSak vzdy.
Vlada zatim nestanovi termin pro pfijeti eura.

Posileni finanéniho arbitra

Vlada schvalila rozsiteni pravomoci finanéniho arbitra.
Problém s puljckou ¢i investici? Financni arbitr posili.

Zakon o finan¢nim arbitrovi se vraci na vladu.

Vlada schvélila posileni pravomoci finanéniho arbitra.

Poradna - finance

Kabinet schvalil rozSifeni pravomoci fin. arbitra.

Rozs&ifeni pravomoci finan¢niho arbitra

Finan¢ni arbitr bude novou organizacni slozkou statu.

Se spotrebitelskym Uvérem za arbitrem? Ano, Fekli ministfi.
Finan&ni arbitr by mohl ziskat vice pravomoci.

Rozhodovat o tom bude viada.

Vlada projedna rozsiteni pravomoci finan¢niho arbitra.
Zakon o financnim arbitrovi se vraci na vladu.

VlIadda opét v akci: Projedna kompetence finanéniho arbitra.
Zakon o finanénim arbitrovi se vraci na vladu.

VlIadda opét v akci: Projedna kompetence finanéniho arbitra i nahrady
za energie.

Snémovna — nova pravidla pro Urad finanéniho arbitra

Informace o materialech, které predklada ministerstvo financf

na jednani vliady

Kabinet bude jednat o penézich na kompenzaci zdrazeni energie.
POLITIKA: Finance.cz: Vlada projedna rozsifeni pravomoci
finan¢niho arbitra.

Novy zékon o spotrebitelském Gvéru dluznikiim pomdze,

vSe ale zdaleka nefesi.

Tiskova konference po jednani viady

Novela zakona o finanénim arbitrovi

Udéalosti

Ranni zpravy

Finan¢ni arbitr bude novou organizaéni slozkou statu.
Finan&ni arbitr bude novou organizacni slozkou statu.

Profit slavi 20 let.

Finan&ni arbitr rozsoudi bez soudu.

Taxikéari kradou platebni karty!

Poradna

Reklamace platby kartou: zakon je bezmocny, penize uvidite
jen ,jako".

Ochrana spotrebitela na finanénom trhu v krajinach Eurépskej unie.
Kam si piete svlj PIN?

Jak nespadnout do Uvérové pasti — anketa.

Volbou vhodné pUjcky Ize usetfit tisice rocné.

Uvéry 2011: Dostanete vice prav, ale bi¢ na podvodniky chybi.


http://www.facebook.com/video/video.php?v=117690318299031&oid=136412509725764&comments&ref=mf
http://www.ct24.cz/vysilani/2010/12/27/1097429889-210452801081227-18:25-cerne-ovce/1/
http://www.finarbitr.cz/download/278_cs_poradna_v_kostce_-_finance_iii.doc
http://www.finarbitr.cz/download/277_cs_osobni_bankrot._pouziva_se_stale_casteji,_nepomuze_vsak_vzdy..doc
http://www.novinky.cz/ekonomika/220438-vlada-zatim-nestanovi-termin-pro-prijeti-eura.html
http://halonoviny.cz/articles/view/213332
http://www.finance.cz/zpravy/finance/292503/
http://aktualne.centrum.cz/finance/penize/clanek.phtml?id=681384
http://domaci.eurozpravy.cz/politika/20024-zakon-o-financnim-arbitrovi-se-vraci-na-vladu/
http://www.rozhlas.cz/zpravy/spolecnost/_zprava/827726
http://www.ct24.cz/vysilani/1097429889-cerne-ovce/
http://www.finarbitr.cz/download/276_cs_teletext_ct1.doc
http://www.finarbitr.cz/download/275_cs_rozsireni_pravomoci_financniho_arbitra.doc
http://www.mediafax.cz/politika/3145496-Financni-arbitr-bude-novou-organizacni-slozkou-statu
http://www.ct24.cz/ekonomika/110614-se-spotrebitelskym-uverem-za-arbitrem-ano-rekli-ministri/
http://www.rozhlas.cz/zpravy/spolecnost/_zprava/financni-arbitr-by-mohl-ziskat-vice-pravomoci-rozhodovat-o-tom-bude-vlada--827278
http://www.finance.cz/zpravy/finance/292335-vlada-projedna-rozsireni-pravomoci-financniho-arbitra/
http://zpravy.kurzy.cz/259247-zakon-o-financnim-arbitrovi-se-vraci-na-vladu/
http://www.regionplzen.cz/zpravodajstvi/?vlada-opet-v-akci-projedna-kompetence-financniho-arbitra
http://xnovinky.cz/zakon-o-financnim-arbitrovi-se-vraci-na-vladu-321948/
http://aktualnizpravy.cz/details/4009240-Vlada-opet-v-akci--Projedna-kompetence-financniho-arbitra-i-nahrady-za-energie-(22.12.2010-07-13
http://www.mvcr.cz/clanek/snemovna-nova-pravidla-pro-urad-financniho-arbitra.aspx
http://www.mfcr.cz/cps/rde/xchg/mfcr/xsl/podklady_pro_jednani_vlady_59122.html
http://www.parlamentnilisty.cz/parlament/vlada/184343.aspx
http://www.ceskamedia.cz/article.html?id=361728
http://www.penize.cz/spotrebitelske-uvery/183940-novy-zakon-o-spotrebitelskem-uveru-dluznikum-pomuze-vse-ale-zdaleka-neresi
http://www.finarbitr.cz/download/274_cs_tk-po-vlade-22-12-2010.mp3
http://www.ct24.cz/vysilani/2010/12/22/10159874281-210411058061222-09:10-pred-polednem/?streamtype=WM3
http://www.ct24.cz/vysilani/2010/12/22/1178166846-210411009001222-09:00-zpravy/?streamtype=WM3
http://www.ct24.cz/vysilani/2010/12/22/1096902795-210411010101222-05:59-studio-6/1/
http://www.epravo.cz/top/clanky/souhrn-vyznamnych-legislativnich-udalosti-2012-26122010-69704.html
http://web.volny.cz/noviny/z-domova/clanek/~volny/IDC/151101/financni-arbitr-bude-novou-organizacni-slozkou-statu-aktualizovano.html?PHPSESSID=5a72ecd7df87c5891cfb9a5d9f537691
http://www.finarbitr.cz/download/273_cs_profit.jpg
http://www.finarbitr.cz/download/270_cs_prosperita.jpg
http://www.finarbitr.cz/download/268_cs_blesk.doc 
http://www.finarbitr.cz/download/267_cs_poradna.doc
http://www.mesec.cz/clanky/reklamace-platby-kartou-zakon-je-bezmocny/
http://www.finarbitr.cz/download/266_cs_eurobiznis.doc
http://www.trendyzdravi.cz/rodina/kam-si-pisete-svuj-pin.html
http://www.finarbitr.cz/download/264_cs_hospodarske_noviny_-_anketa.doc
http://hn.ihned.cz/c1-48469190-volbou-vhodne-pujcky-lze-usetrit-tisice-rocne
http://www.mesec.cz/clanky/uvery-2011-dostanete-vice-prav-ale-bic-na-podvodniky-chybi/
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03.12. 2010 Leaders Magazine fotogalerie Advisory board dinner
03. 12. 2010 Leaders Magazine ¢lanek Advisory board dinner
03.12.2010 Abeceda rodinnych financi ¢lanek FA CR
02.12. 2010 naSepenize.cz ¢lanek Mate spor s bankou? Obratte se na Finan¢niho arbitra.
LISTOPAD 2010
26.11. 2010  Spottebitel.cz ¢lanek Finanéni arbitr Ceské republiky a jeho role na finan&nim trhu.
26. 11. 2010 FinExpert.cz ¢lanek Finanéni arbitr pomdaze i s pljckou a investici.
26.11.2010 EURO.cz ¢lanek Nespokojeni spotfebitelé radi vyuzivaji financniho arbitra.
25.11.2010 raduzyrecepty.com ¢lanek Pozor kam si pigete svlj PIN. Ani v kostele nejste chranéni
pred zlodgji.
25.11.2010 MEDIAFAX.CZ ¢lanek Na finan&niho arbitra se obréti pfes 800 lidi ro¢né a jejich pocet
stéle stoupa.
25.11.2010 promourodinu ¢lanek Pozor kam si piSete svij PIN.
25.11.2010 iDNES.cz ¢lanek Vkladovy bankomat uznal penize jako padélek. Klient tak prisel
o tisic korun.
25.11.2010 méSec.cz ¢lanek Tipy na platebni karty, které radéji nepouzivat.
23.11.2010 prvnizpravy.cz ¢lanek Na finan&niho arbitra se obraci 800 lidi ro¢né .
16. 11. 2010 MéSec.cz ¢lanek Neautorizovana transakce: Za zneuzitou kartu si podle zakona
mUzete sami.
10. 11. 2010  Lidové noviny ¢lanek Regulaci! Nebo odvahu?
04.11.2010 Asociace fin. poradct ¢lanek Jak se dostat z dluhové pasti?
04.11.2010 bankovnipoplatky.com ¢lanek CTK: Aktualn& — Finanéni arbitr posili, pom(ze i s plj¢kou a investici.
04.11.2010 penize.cz ¢lanek O predc¢asné splaceni hypotéky se zajimejte jiz
pfed podpisem smlouvy.
02. 11. 2010 www.raduzyrecepty.com ¢lanek Spotfebitelé preferuji pomoc arbitra pfed soudnim sporem
02. 11.2010  www.promourodinu.cz ¢lanek Spotfebitelé preferuji pomoc arbitra pfed soudnim sporem
01.11.2010 PF news ¢lanek Finan¢ni arbitr posili, pomUze i s ptjckou a investicf.
01.11. 2010  Bankovnictvi ¢lanek Vice stiznosti pro finanéniho arbitra.
01.11. 2010 aktuélné.cz ¢lanek Problém s pujc¢kou ¢i investici? Finanéni arbitr posili.
RIJEN 2010
27.10. 2010 www.finexpert.e15.cz ¢lanek Financéni arbitr se dostava stale vice do povédomi spotiebitell
27.10.2010 méSec.cz ¢lanek Finan&nf arbitr Ceské republiky se dostava stéle vice
do povédomi spotiebiteld.
27.10. 2010 elchron.cz ¢lanek Nespokojeni spotfebitelé radi vyuZzivaji finanéniho arbitra.
27.10. 2010  prvni zpravy.cz ¢lanek Finanéni arbitr spotiebitelim pomaha stéle vice.
27.10. 2010  Sdruzeni ¢eskych spotiebiteld ¢lanek Tiskova zprava finanéniho arbitra
27.10. 2010 Zlata koruna ¢lanek Financéni arbitr letos zatim dostal 595 podnétl, o desetinu vice.
26.10. 2010 Hald noviny ¢lanek Kratce — finanénfi arbitr
26.10. 2010 Finance.cz ¢lanek Finanénf arbitr letos zatim dostal 595 podnétl, o desetinu vice.
26.10.2010 CTK ¢lanek Co déla finan¢ni arbitr.
25.10.2010 server CSSD ¢lanek Finanénfi arbitr resil ve tfetim Ctvrtlet letosniho roku 595 podnét
od nespokojenych spotfebitell (zde zdroj Mediafax).
25.10. 2010 www.financninoviny.cz ¢lanek Finan¢nfi arbitr letos zatim dostal 595 podnétd, o desetinu vice.
25.10. 2010 www.prvnizpravy.cz ¢lanek Financénf arbitr fesil 595 podnétd od spotiebiteld.
25.10. 2010 www.euro.cz ¢lanek Nespokojeni spotfebitelé radi vyuzivaji finanéniho arbitra.
25.10. 2010 www.finance.cz ¢lanek Finandni arbitr CR se dostava stéle vice do povédomi spotiebiteld.
18.10. 2010 Hospodarské noviny ¢lanek Prlivodce bezbolestnou zménou banky
11.10. 2010 Tipy a triky ¢lanek Kdo je financnf arbitr?
04.10.2010 Lidové noviny ¢lanek Bankovni tajemstvi v Cesku prolamuiji prakticky denné:
ZARi 2010
29.09.2010 mésec.cz ¢lanek Banky se schovavaji do PR terminologie,
stat na finan¢nf zraloky rezignoval.
27.09. 2010  Ceska informaéni agentura rozhovor Otéazky pro speakery konference Cards: FrantiSek Klufa
23.09. 2010 cianews.cz ¢lanek Finan&ni arbitr se bude zabyvat i spotfebitelskymi Gvéry.
23.09.2010 CIA news.cz ¢lanek Otézky pro speakery konference Cards: Stanislav Curilla
20.09. 2010 Kvéty ¢lanek Misto zaloby stiznost
15.09. 2010 Vlasta ¢lanek Hadate se s bankou?
15.09. 2010 CardMag ¢lanek Na kancelar Finanéniho arbitra Ceské republiky se v 1/ pololeti roku

2010 obrétilo vice nez 400 spotrebitell.
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http://ecpaper.leadersmagazine.cz/2010-issue-6/#page=16-17
http://ecpaper.leadersmagazine.cz/2010-issue-6/#page=14-15
http://www.abecedarodinnychfinanci.cz/partneri
http://www.nasepenize.cz/mate-spor-s-bankou-obrate-se-na-financniho-arbitra-7927
http://spotrebitel.cz/index.php?option=com_content&view=article&id=116284:finanni-arbitr-eske-republiky-a-jeho-role-na-finannim-trhu&catid=119:ostatni&Itemid=381
http://finexpert.e15.cz/financni-arbitr-pomuze-i-s-pujckou-a-investici
http://www.finarbitr.cz/download/263_cs_euro_cz_25_10_2010.jpg
http://www.finarbitr.cz/download/261_cs_raduzyrecepty_cz_21_11_2010.jpg
http://www.finarbitr.cz/download/262_cs_fin_arbitr_mediafax_23_11_2010.jpg
http://www.finarbitr.cz/download/260_cs_promourodinu_cz_21_11_2010.jpg
http://finance.idnes.cz/vkladovy-bankomat-uznal-penize-jako-padelek-klient-tak-prisel-o-tisic-korun-1bh-/bank.asp?c=A101119_104703_bank_hru
http://www.mesec.cz/clanky/tipy-na-platebni-karty-ktere-radeji-nepouzivat/
http://www.prvnizpravy.cz/zpravy/business/na-financniho-arbitra-se-obraci-800-lidi-rocne/
http://www.mesec.cz/clanky/neautorizovana-transakce-za-zneuzitou-kartu-si-muzete-sami/
http://www.lidovky.cz/regulaci-nebo-odvahu-0lw-/ln_noviny.asp?c=A101109_000073_ln_noviny_sko&klic=239831&mes=101109_0
http://www.afp-cz.eu/index.php?los=aktuality&id=39
http://bankovnipoplatky.com/ctk-aktualne---financni-arbitr-posili-pomuze-i-s-pujckou-a-investici--12680.html
http://www.penize.cz/95225-o-predcasne-splaceni-hypoteky-se-zajimejte-jiz-pred-podpisem-smlouvy
http://www.raduzyrecepty.com/clanky/tipy-od-raduzy/spotrebitele-preferuji-pomoc-arbitra-pred-soudnim-sporem.html
http://www.promourodinu.cz/clanek/1333/spotrebitele-preferuji-pomoc-arbitra-pred-soudnim-sporem.html
http://www.finarbitr.cz/download/257_cs_fpnews_2010_38.pdf
http://www.finarbitr.cz/download/258_cs_bank_2010_40.pdf
http://aktualne.centrum.cz/finance/penize/clanek.phtml?id=681384
http://finexpert.e15.cz/financni-arbitr-ceske-republiky-se-dostava-stale-vice-do-povedomi-spotrebitelu
http://www.mesec.cz/tiskove-zpravy/financni-arbitr-ceske-republiky-se-dostava-stale-vice-do-povedomi-spotrebitelu/
http://www.elchron.cz/?term=Finan%E8n%ED+arbitr+595+podn%ECt%F9
http://www.prvnizpravy.cz/zpravy/style=default/zpravy/business/financni-arbitr-spotrebitelum-pomaha-stale-vice/
http://www.konzument.cz/aktuality.php?id_aktuality=318
http://www.zlatakoruna.info/clanky/15-1-ucty/23543-financni-arbitr-letos-zatim-dostal-595-podnetu-o-desetinu-vice
http://www.finarbitr.cz/download/254_cs_halo_noviny.doc
http://www.finance.cz/zpravy/finance/285288/
http://www.finarbitr.cz/download/256_cs_souhrn_zprav_agentur.doc
http://www.cssd.cz/inews/aktualne/financni-arbitr-resil-ve-tretim-ctvrtleti-letosniho-roku-595-podnetu-od-nespokojenych-spotrebitelu
http://www.financninoviny.cz/os-finance/zpravy/financni-arbitr-letos-zatim-dostal-595-podnetu-o-desetinu-vice/547095
http://www.prvnizpravy.cz/zpravy/style=default/zpravy/business/financni-arbitr-resil-595-podnetu-od-spotrebitelu/
http://www.euro.cz/detail.jsp?id=3014
http://www.finance.cz/zpravy/finance/285276-financni-arbitr-cr-se-dostava-stale-vice-do-povedomi-spotrebitelu/
http://hn.ihned.cz/c1-47213440-pruvodce-bezbolestnou-zmenou-banky
http://www.finarbitr.cz/download/248_cs_tipy_a_triky_7_9_2010_001.jpg
http://www.finarbitr.cz/download/247_cs_bankovni_tajemstvi.doc
http://www.mesec.cz/clanky/banky-se-schovavaji-do-pr-terminologie-hrozi-nam-informacni-obezita/
http://www.cianews.cz/ekonomika/otazky-pro-speakery-konference-cards-frantisek-klufa/
http://www.finarbitr.cz/download/246_cs_cianew.sz.pdf
http://www.cianews.cz/ekonomika/otazky-pro-speakery-konference-cards-mgr-stanislav-curilla/
http://www.finarbitr.cz/download/245_cs_kvety.doc
http://www.finarbitr.cz/download/242_cs_vlasta_-_hadate_se_s_bankou.pdf
http://cardmag.cardzone.cz/aktual/pages/cze/0_z_domova.html
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15.09. 2010  CIA news.cz ¢lanek IIR usporada v Praze konferenci Cards 2010.
15.09..2010, Zlata koruna ¢lanek Finanénf arbitr CR od 1. zaff na Facebooku!
15.09. 2010  Spottebitel.cz ¢lanek Finanéni arbitr CR od 1. zaf na Facebookul!
15.109, 2010 \ vyplnito.cz prizkum »Souhlasite s rozsifenim pravomoci finanéniho arbitra?*
13.09. 2010 EURO ¢lanek Finan¢ni arbitr na Facebooku
08, 09. 2010 primymarketing.cz ¢lanek Facebook jako novy komunika¢ni kanal pro statni instituce
08.09. 2010  Student — ¢asopis studujicich  ¢lanek Financni arbitr CR od 1. zaf{ na Facebooku!
07.09..2010 \aktuélné.cz ¢lanek — test Test finanénf gramotnosti Cechdl
07.09. 2010 Mladé fronta DNES ¢lanek Prvnékovi davejte kapesné tydné.
06.\09. 2010 | Bankovnictvi ¢lanek Finan&ni arbitr CR na Facebooku
06.09.2010 TV Nova prepis videa Pristup k uctu
06, 09.2010, Euro ¢lanek Finan&ni arbitr na Facebooku
06.09. 2010 Prekvapeni.cz ¢lanek Kdo mi pomUZe vyfesit spor s bankou?
03.'09. 2010 | Bankovnipoplatky.com ¢lanek Finan&ni arbitr CR od 1. zaf{ na Facebookul!
03.09. 2010 finance.cz Slanek Finan&nf arbitr CR od 1. za¥ na Facebookul
02, 09.2010 |\FA tiskova zprava Facebook jako novy komunikacni kanal pro statni instituce
SRPEN 2010
3. 08, 2010 | Prekvapeni ¢lanek Kdo mi pomUze vyfesit spor s bankou?
30.08. 2010 Pestry svét ¢lanek Kdo haji vase prava, kdyz jde o penize?
23, 08.12010 | EURO ¢lanek Cil? Spotrebitelska politika.
19.08. 2010 www.chytrazena.cz ¢lanek Pfipady zneuzitych platebnich karet
17.108. 2010/ |ZPRAVA GNB O VYKONU informace Zprava CNB o vykonu dohledu nad finanénim trhem 2009
DOHLEDU NAD o ¢innosti
FINANCNIM TRHEM 2009 Finan&niho
arbitra CR
10.08.2010  FINANCNI A INVESTICNI informace Kontaktnf informace o kancelafi FA
ADRESAR 2011
03.08.2010 | LIFE styl ¢lanek Resite spor s bankou a nevite si rady?
CERVENEC|2010
29.07. 2010 | promourodinu.cz ¢lanek Resite spor s bankou a nevite si rady?
29.07.2010 FINNET ¢lanek E-bulletin_july2010
20.07. 2010 | [Zlata'koruna ¢lanek Anketa Finanéni akademie pro rok 2010.
20.07.2010 Denik ¢lanek Kancelar finan¢niho arbitra.
16. 07. 2010/ [iIDNES.cz/finance ¢lanek Platite poplatky za vypis, ktery nedostavate? Sluzbu reklamujte.
15.07. 2010  Cesky rozhlas audio Cestl spottebitelé neumi hajit sva prava. Hori jsou jen Rekové.
15.07./2010 | Cesky/rozhlas ¢lanek + audio Ceéti spotiebitelé neumf hajit sva prava. Horsi jsou jen Rekové.
14.07. 2010 CT 24 (time track 9:41) video Pfed polednem — zpravodajsky blok.
14. 07, 2010/ | Bankovnictvi informace Financ¢ni arbitr dostal letos 423 podnéta.
13.07. 2010 prosperita.cz ¢lanek Cesky spottebitel se neumi pfi reklamaci branit.
13.07./2010 | /finexpert ¢lanek Finan¢ni arbitr radi.
13. 07. 2010 finexpert.cz ¢lanek Na finan¢niho arbitra se v 1. pololeti obratilo uz vice nez
400 spotrebiteld.
13. 07./2010" / /FinExpert ¢lanek Na finanéniho arbitra se v 1. pololeti obratilo uz vice nez
400 spotrebiteld.
09.07.2010 podnikatel.cz ¢lanek Zvy$eny zajem o ¢innost Ufadu finan¢niho arbitra
09./07./2010// meSec.cz ¢lanek Poradna: Problémy s platebnimi kartami pfi cestovani — informace o FA
08.07. 2010 poradci.sobé.cz ¢lanek Na Financniho arbitra se v 1. pololeti obratilo vice nez 400 spotiebitelt
08/ 07,2010/ / /Zlata koruna ¢lanek Na kancelaf Finanéniho arbitra Ceské republiky se v 1. pololetf
roku 2010 obrétilo jiz vice nez 400 spotrebitell
08.07.2010 penizenavic.cz ¢lanek Na kancelar Finan&niho arbitra CR se letos obrétilo pres
400 spotiebitelt
08/,07./2010// /Bankovnipoplatky.com ¢lanek CTK: Finanéni arbitr dostal letos 423 podnéti
08.07.2010 E15 clanek Finan¢ni arbitr dostal letos 423 podnétd
08/07./2010 ' Hospodarské noviny ¢lanek Finan&ni arbitr nad bankami letos fesil jiz 423 stiznosti
07.07. 2010 Ceska televize TELETEXT teletextova Pocet finan¢nich stiznosti roste
zprava
07.07.,2010  Newsport.cz ¢lanek Finan¢ni arbitr dostal letos 423 podnétd, mezirocné o 5 pct vice
07.07.2010 Finance.cz ¢lanek Financéni arbitr dostal letos 423 podnétd, mezirocné o 5 pct vice
07.07.2010  Investujeme.cz ¢lanek Finanéni arbitr za prvni pololeti fesil 423 podnétl


http://www.cianews.cz/ekonomika/iir-usporada-v-praze-konferenci-cards-2010-271427/
http://www.zlatakoruna.info/clanky/15-1-ucty/23054-financni-arbitr-cr-od-1-zari-na-facebooku
http://www.spotrebitel.cz/index.php?option=com_content&view=article&id=116124:finanni-arbitr-r-od-1-zai-na-facebooku&catid=119:ostatni&Itemid=381
http://www.vyplnto.cz/realizovane-pruzkumy/souhlasite-s-rozsirenim-pravomoci-financniho-arbitra
http://www.finarbitr.cz/download/241_cs_euro_6_9_2010.jpg
http://www.primymarketing.cz/news/article/facebook-jako-novy-komunikacni-kanal-pro-statni-instituce/
http://www.casopis-studujicich.tym.cz/view.php?cisloclanku=2010090002
http://www.finarbitr.cz/download/240_cs_test.jpg
http://www.finarbitr.cz/download/239_cs_prvnakovi_davejte_kapesne_tydne.doc
http://www.finarbitr.cz/download/238_cs_bank_2010_32.pdf
http://www.finarbitr.cz/download/237_cs_tv_nova_-_pristup_k_uctu.doc
http://www.finarbitr.cz/download/235_cs_euro_-_financni_arbitr_na_facebooku.doc
http://www.finarbitr.cz/download/236_cs_prekvapeni_-_kdo_mi_pomuze_vyresit_spor_s_bankou.doc
http://www.bankovnipoplatky.com/financni-arbitr-cr-od-1-zari-na-facebooku-12175.html
http://www.finance.cz/zpravy/finance/278749-financni-arbitr-cr-od-1-zari-na-facebooku-/
http://www.finarbitr.cz/download/233_cs_tz_fa_na_facebook_f.pdf
http://www.finarbitr.cz/download/243_cs_prekvapeni.jpg   
http://www.finarbitr.cz/download/244_cs_pestry_svet.jpg
http://www.finarbitr.cz/download/231_cs_euro1.pdf
http://www.chytrazena.cz/rodina/finance/pripady-zneuzitych-platebnich-karet-10920.html
http://www.cnb.cz/miranda2/export/sites/www.cnb.cz/cs/dohled_financni_trh/souhrnne_informace_fin_trhy/zpravy_o_vykonu_dohledu/download/dnft_2009_cz.pdf
http://www.finarbitr.cz/galerie/financni-a-investicni-adresar-2011.JPG?time=1281427761
http://www.promourodinu.cz/clanek/1243/resite-spor-s-bankou-a-nevite-si-radyx.html
http://www.promourodinu.cz/clanek/1243/resite-spor-s-bankou-a-nevite-si-radyx.html
http://www.finarbitr.cz/download/227_cs_ebulletin_july2010.pdf
http://www.zlatakoruna.info/clanky/15-1-ucty/22261-anketa-financni-akademie-pro-rok-2010
http://www.finarbitr.cz/download/226_cs_dennik_1907.jpg
http://finance.idnes.cz/platite-poplatky-za-vypis-ktery-nedostavate-sluzbu-reklamujte-pwq-/bank.asp?c=A100622_1405995_bank_bab
http://www.rozhlas.cz/zpravy/domaciekonomika/_zprava/759171
http://www.rozhlas.cz/zpravy/domaciekonomika/_zprava/759171
http://www.ct24.cz/vysilani/2010/07/14/210411058060714-09:10-pred-polednem-zpravodajsky-blok/
http://www.finarbitr.cz/download/225_cs_bank_2010_27.pdf
http://www.finarbitr.cz/download/224_cs_spotrebitel_se_neumi.jpg
http://www.finarbitr.cz/download/223_cs_fa_osobni_finance_6_2010.pdf
http://www.finexpert.cz/Bleskovky/Na-financniho-arbitra-se-v-1-pololeti-obratilo-uz-vice-nez-400-spotrebitelu/sr-1-sc-3-a-26118/default.aspx
http://finexpert.e15.cz/default.aspx?404;http://www.finexpert.cz:80/na-financniho-arbitra-se-v-1-pololeti-obratilo-uz-vice-nez-400-spotrebitelu
http://www.podnikatel.cz/aktuality/zvyseny-zajem-o-cinnost-uradu-financniho-arbitra/
http://www.mesec.cz/clanky/poradna-platebni-karty-nejlepsi-kurzy-a-pojisteni/
http://poradci-sobe.cz/2010/07/08/na-financniho-arbitra-se-v-1-pololeti-obratilo-vice-nez-400-spotrebitelu/
http://www.zlatakoruna.info/clanky/15-1-ucty/22476-na-kancelar-financniho-arbitra-ceske-republiky-se-v-1-pololeti-roku-2010-obratilo-jiz-vice-nez-400-spotrebitelu
http://www.penizenavic.cz/cs/magazin/zpravodajstvi/na-kancelar-financniho-arbitra-cr-se-letos-obratilo-pres-400-spotrebitelu/?utm_source=feedburner&utm_medium=feed&utm_campaign=Feed%3A+penizenavic+%28PenizeNAVIC.cz%29
http://www.bankovnipoplatky.com/ctk-financni-arbitr-dostal-letos-423-podnetu-11661.html
http://www.finarbitr.cz/galerie/media1/e15.jpg
http://www.finarbitr.cz/galerie/media1/hn.jpg
http://www.finarbitr.cz/galerie/media1/teletext.JPG
http://www.newsportal.cz/ekonomika/ekonomika/financni-arbitr-dostal-letos-423-podnetu,-mezirocne-o-5-pct-vice/
http://www.finance.cz/zpravy/finance/271157-financni-arbitr-dostal-letos-423-podnetu-mezirocne-o-5-pct-vice/
http://www.mesec.cz/tiskove-zpravy/na-financniho-arbitra-se-v-1-pololeti-obratilo-vic-nez-400-lidi/
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07.07.2010 MéSec.cz ¢lanek Na kancelaf Finan&niho arbitra Ceské republiky se v 1. pololetf
roku 2010 obrétilo jiz vice nez 400 spotiebiteld.
07.07.2010 Finan¢ninoviny.cz clanek Financ¢ni arbitr dostal letos 423 podnétd, mezirocné o 5 pct vice.
07.07.2010 CTK zprava Finanéni arbitr obdrzel v 1. pololeti 423 podnétd, mezirocné
0 pét procent vice. Nejvice stiznosti se tykalo prevodd penéz.
Uved! to arbitr.
07.07.2010 www.ihned.cz ¢lanek Reklamace? Cesi radsiji sklopf usi. Apatic¢téjsi jsou v EU jen Rekové.
07.07.2010 investi¢niweb.cz ¢lanek Financ¢ni arbitr dostal letos 423 podnétd, mezirocné o 5 pct vice.
07.07.2010 Euro.cz ¢lanek Na arbitra se do ¢ervna obratilo pres 400 spotiebiteld.
07.07. 2010  sportovninoviny.cz ¢lanek Finan¢nf arbitr dostal letos 423 podnétd, meziro¢né o 5 pct vice.
01.07.2010 Sdruzeni obrany spotfebitelll  ¢lanek Financni arbitr radi.
01.07. 2010 Ekonom.cz ¢lanek Reklamace Cechlim nejdou.
CERVEN 2010
30.06.2010 Zlata koruna video Vyhlaseni vysledkl a Galavecer Zlaté koruny 2010
24.06.2010 Hospodarské noviny ¢lanek Bankovni konta: zménou Ize uSetfit az 7 tisic rocné.
22.06.2010 idnes.cz rozhovor Tomas Vecl z Evropského spotfebitelského centra
22.06.2010 Sdruzeni obrany spotiebiteld  ¢lanek Jak se dostat z dluhové pasti?
22.06.2010 Milada fronta DNES ¢lanek Platite poplatky za vypis, ktery nedostavate? Sluzbu reklamuijte.
17.06. 2010 Lidové noviny ¢lanek Vysledky se opiraji o 25 tisic hodnoceni jednotlivych produktd.
17.06. 2010 Bankovnictvi ¢lanek Komunikace je kralovnou jednant.
09.06.2010 Tina ¢lanek Pomdze financni arbitr?
08.06.2010 Spotrebitel.cz ¢lanek Evropska komise chce sjednotit reporting v oblasti stiznosti
spotrebiteld.
07.06. 2010  Zlata koruna. vysledky Vyhlaseni vysledkl 8. roéniku soutéze Zlata koruna o nejlepsi finanéni
soutéze produkty roku
07.06. 2010 aktualné.cz ¢lanek Nejlepsi finan&ni produkty v Cesku — vysledky soutéze
Zlata koruna 2010
07.06.2010 Moderni obchod ¢lanek Evropska komise chce sjednotit reporting v oblasti stiznosti
spotrebiteld.
04.06.2010 CT 24 — Ekonomika ¢lanek Soutéz Zlata koruna
04.06.2010 radio Cesko audio Rozhovor s Finan&nim arbitrem Ceské republiky
04.06.2010 MF Dnes ¢lanek Vysledky se opiraji o 25 tisic hodnoceni jednotlivych produktd.
01.06.2010 meéSec.cz ¢lanek Evropskéa komise chce sjednotit reporting v oblasti stiznosti spotfebitell.
01.06. 2010  premium.prosperita.info clanek EK chce sjednotit reporting v oblasti stiznosti spotrebiteld.
KVETEN 2010
27.05.2010 CNB - osoby ¢lanek Komunikace je kralovnou jednani.
27.05.2010 TV NOVA pfepis videa Na stole finanéniho arbitra pfibyva stiznosti na banky.
21.05.2010 Bankovnictvi Clanek Komunikace je kralovnou jednani.
21.05.2010 Cesky rozhlas Radiozurnal audio Cinnost finan&niho arbitra (stopaz 17:09-20:04 min.)
18.05.2010 méSec.cz ¢lanek Snizime bankovni poplatky a lichvafské uroky. Po volbach.
17.05. 2010 Osobni finance ¢lanek Finanéni arbitr radi.
17.05. 2010  Osobni finance ¢lanek Financnfi arbitr radf.
17.05. 2010 Osobni finance ¢lanek Opora pro penize
13.05. 2010 Finexpert.cz ¢lanek Finan&ni arbitr radi.
11.05. 2010 finance.aktualne.cz clanek Chcete pujcku? Dostanete vice prav, stat vas ochrani.
07.05.2010 pribramsko.eu ¢lanek Komunikace je kralovnou jednani, fekl v Pfibrami Finan¢ni arbitr
Ceské republiky.
07.05. 2010  Okresni hospodarska ¢lanek Finan&nf arbitr Ceské republiky v Piibrami
komora v Pfibrami
06. 05. 2010 Ekonomika CT 24 ¢lanek Finan&ni skupina Fio ziskala licenci Ceské narodnf banky:
03.05. 2010 finance.aktualné.cz ¢lanek Snizit bankovni poplatky? Libivy plan, ale pry nedcinny.
DUBEN 2010
26.04.2010 finance.cz ¢lanek Pdsobnost finanéniho arbitra se mé roz8ifovat, nové vsak/bude
financovan vladou.
21.04. 2010 Zlata koruna ¢lanek Oméameny prozradil PIN a vysali mu Gcet. | to zkouSeji karetnf
podvodnici.
21.04.2010 Cesky rozhlas ¢lanek + audio Spory v oblasti Gvérd by mohli rozhodovat finanénf arbitfi.
21.04. 2010 iDNES.cz ¢lanek Spory s bankou vam pomuze vyresit financni arbitr. Zadarmo.
21.04. 2010 Lobby ¢lanek Zajem o sluzby finanéniho arbitra roste.
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http://www.mesec.cz/tiskove-zpravy/na-financniho-arbitra-se-v-1-pololeti-obratilo-vic-nez-400-lidi/
http://www.financninoviny.cz/zpravodajstvi/zpravy/financni-arbitr-dostal-letos-423-podnetu-mezirocne-o-5-pct-vice/500624
http://finweb.ihned.cz/c1-44680750-reklamace-cesi-radeji-sklopi-usi-apatictejsi-jsou-v-eu-jen-rekove
http://www.investicniweb.cz/online-zpravy/2010/7/7/clanky/financni-arbitr-dostal-letos-423-podnetu-mezirocne-o-5-pct-vice/
http://www.euro.cz/id/qhuwwb2oo7/detail.jsp?id=25733&isfulltext=1
http://www.sportovninoviny.cz/olympiada/biatlon/zpravy/financni-arbitr-dostal-letos-423-podnetu-mezirocne-o-5-pct-vice/500624
http://www.finarbitr.cz/download/222_cs_financni_arbitr_radi.doc
http://www.finarbitr.cz/download/230_cs_ekonom.pdf
http://www.zlatakoruna.info/page.php?id=fotogalerie2010
http://hn.ihned.cz/c1-44445540-bankovni-konta-zmenou-lze-usetrit-az-7-tisic-rocne
http://ekonomika.idnes.cz/tomas-vecl-z-evropskeho-spotrebitelskeho-centra-fbj-/odpovedi.asp?t=VECL2
http://www.spotrebitele.info/finance/clanek.shtml?x=2354312
http://www.finarbitr.cz/download/221_cs_platite_poplatky_za_vypis,_ktery_nedostavate.doc
http://www.finarbitr.cz/download/220_cs_vysledky_se_opiraji.jpg
http://www.finarbitr.cz/download/219_cs_komunikace_je.pdf
http://www.finarbitr.cz/download/218_cs_tina.jpg
http://www.spotrebitel.cz/index.php?option=com_content&view=article&id=115995:evropska-komise-chce-sjednotit-reporting-v-oblasti-stinosti-spotebitel&catid=111:evropska-unie&Itemid=382
http://www.zlatakoruna.info/clanky/15-1-ucty/22169-vyhlaseni-vysledku-8-rocniku-souteze-zlata-koruna-o-nejlepsi-financni-produkty-roku
http://aktualne.centrum.cz/finance/grafika/2010/06/03/toto-jsou-nejlepsi-financni-produkty-v-cesku-podiv/
http://www.mobchod.cz/zpravy/ekonomika/evropska-komise-chce-sjednotit-reporting-v-oblasti-stiznosti-spotrebitelu.htm
http://www.finarbitr.cz/download/217_cs_soutez_zlata_koruna.doc
http://www.rozhlas.cz/default/default/rnp-player-2.php?id=2070278&drm=
http://www.finarbitr.cz/download/216_cs_zk_hodnoceni.jpg
http://www.mesec.cz/tiskove-zpravy/evropska-komise-chce-sjednotit-reporting-v-oblasti-stiznosti-spotrebitelu/
http://premium.prosperita.info/index.php/premium/z_naseho_emailu/ek_chce_sjednotit_reporting_v_oblasti_stiznosti_spotrebitelu
http://www.finarbitr.cz/download/214_cs_komunikace_je_kralovnou_jednani..doc
http://www.finarbitr.cz/download/213_cs_na_stole_financniho_arbitra_pribyva_stiznosti_na_banky.doc
http://www.finarbitr.cz/download/212_cs_komunikace_je_kralovnou_jednani.doc
http://www.rozhlas.cz/radionaprani/archiv/?p_po=3893
http://www.mesec.cz/clanky/snizime-bankovni-poplatky-a-lichvarske-uroky-po-volbach/
http://www.finarbitr.cz/download/211_cs_osobni_finance.doc
http://www.finarbitr.cz/download/209_cs_financni_arbitr_radi.doc
http://www.finarbitr.cz/download/210_cs_opora_pro_penize.doc
http://www.finarbitr.cz/download/207_cs_financni_arbitr_radi.pdf
http://aktualne.centrum.cz/finance/penize/clanek.phtml?id=666385
http://www.pribramsko.eu/detail.php?ID=2085
http://www.ohkpb.cz/
http://www.finarbitr.cz/download/206_cs_financni_skupina_fio_ziskala_licenci_ceske_narodni_banky.doc
http://aktualne.centrum.cz/finance/penize/clanek.phtml?id=667092
http://www.finance.cz/zpravy/finance/260709-pusobnost-financniho-arbitra-se-ma-rozsirovat-nove-vsak-bude-financovan-vladou/
http://www.zlatakoruna.info/clanky/39-10-platebni-karty/21820-omameny-prozradil-pin-a-vysali-mu-ucet-i-to-zkouseji-karetni-podvodnici
http://www.rozhlas.cz/zpravy/domaciekonomika/_zprava/722780
http://finance.idnes.cz/spory-s-bankou-vam-pomuze-vyresit-financni-arbitr-zadarmo-pn7-/viteze.asp?c=A100419_094444_viteze_bab
http://www.lobby.cz/zajem-o-sluzby-financniho-arbitra-roste-11284.html
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21.04. 2010 iDNES.cz ¢lanek Oméameny prozradil PIN a vyséli mu ucet. | to zkouseji karetnf
podvodnici.
19, 04. 2010\ Denik — pfiloha ¢lanek Jak probiha fizeni u finanéniho arbitra.
19. 04. 2010 finance.cz clanek Vlada schvalila navrh na zménu financovani finanéniho arbitra.
16. 04.\2010, \Radio Region Stfedni Cechy = audio Finandni arbitr Ceské republiky Franti$ek Klufa hostem na Réadiu
Region Stfedni Cechy.
14.04.2010 Lidové noviny ¢lanek Finanéni produkty hodnoti na 300 odbornika.
09. 04..2010 \finance.cz ¢lanek Soutéz Zlata koruna vstoupila do finale.
09. 04. 2010 Osobni finance ¢lanek Rozhovory ,na zivo*.
09.\04. 2010 | finance.cz ¢lanek Soutéz Zlata koruna vstoupila do finéle, v némz se rozhodne
o vitézich.
08.04.2010 mésec.cz ¢lanek Soutéz Zlata koruna vstoupila do finale.
08)04. 2010\ CT 24 prepis videa Zlata koruna.
08.04.2010 Zlata koruna tiskova zprava Soutéz Zlaté koruna vstoupila do finale.
0Y. 04,2010 | Zlata koruna ¢lanek Soutéz Zlata koruna vstoupila do finale, v némz se rozhodne
o vitézich.
07.04.2010 CT 24 (time track 02:45) video Studio 6 — Penize — Zlata koruna
07.104. 2010 | Ceska televize video Cesi nedlvéiuiji finanénim poradctim.
06. 04. 2010  Sdruzeni obrany spotfebiteld  ¢lanek Infokampari: Jak se na finanéniho arbitra obratit.
01. 04..2010 | MF DNES ¢lanek Finanéni produkty hodnoti na 300 odbornikd.
BREZEN 2010
31.108. 2010/ |Konkursninoviny ¢lanek O sluzby finan€niho arbitra je u nas stale vetsi zajem.
26.03.2010 INFSOS ¢lanek E-bulletin 3-2010
26.03 2010| 'SCS ¢lanek Tiskova konference Finan¢niho arbitra — 23. 03. 2010.
22.08.2010 Zlata koruna ¢lanek Finanénf arbitr loni dostal 757 podnétl, meziroéné o 22 pct. vice.
22.03.2010 | meésec.cz ¢lanek NedUvéra pomalu opada, lidé se zacinaji vice obracet
na finanéniho arbitra.
22.03.2010 penize.cz ¢lanek Financéni arbitr fesi vice sporl. Ziska $irsi kompetence.
22.08.12010 | tnlcz ¢lanek Finan&ni arbitr vioni udélil pokuty za 254 089 korun.
22.03.2010 MediaFax.cz ¢lanek Finan&ni arbitr vioni udélil pokuty za 254 089 korun.
22.08.2010 | RSSNoviny.cz ¢lanek Na finan&niho arbitra se loni obratilo pfes sedm stovek lidi.
22.03.2010 CTK clanek Finan¢nf arbitr loni dostal 757 podnétl, mezirocné o 22 pct. vice.
22.03.2010 | |FP news 2010 Slanek Financ¢nf arbitr loni dostal 757 podnétu.
22.03.2010 Bankovnictvi Slanek Finan¢ni arbitr loni dostal 757 pripadd.
22.03.2010/ | Novinky.cz ¢lanek Spord o penize narlsta, finan¢nf arbitr je v jednom kole.
22.03.2010 meésec.cz ¢lanek Reklamaci u banky podejte véas, pozdeji se s vami nikdo
bavit nebude.
22.03/2010 | [Impuls prepis audia Sluzby finanéniho arbitra
19.03.2010 CT 24 ¢lanek Spotrebitelé ¢asto vyhledavaji finanéniho arbitra.
19. 03. 2010 | Radio Cesko ¢lanek Cinnost Gfadu finanéniho arbitra
19.03.2010 E 15 ¢lanek U finanéniho arbitra vyhraje vétSinou firma.
19./08/ 2010 | Prayo ¢lanek Na finanéniho arbitra se lidé loni obraceli ¢astéji.
19. 038. 2010  Finan&ni noviny ¢lanek Finanénf arbitr loni dostal 757 podnétd.
19/ 03,/2010 / /finance.cz ¢lanek Finanénf arbitr loni dostal 757 podnétd, meziroéné o 22 pct. vice.
19. 08. 2010 finance.cz Slanek Finan¢nf arbitr loni dostal 757 podnétu.
19/ 08/2010/ / /aktualneé.cz ¢lanek Finan¢nf arbitr fesi vice spor(. Ziska $irsi kompetence.
19. 08. 2010 Ranni interview — Radiozurnal audio FrantiSek Klufa hostem ranniho Radiozurnalu
19.03./2010// Téma Z1 penize video Finan&ni arbitr CR Frantiek Klufa v poradu Téma Z1:
Penize 18. 3. 2010
19.03. 2010 Z1 zpravy video Finan&ni arbitr CR Franti$ek Klufa ve Zpravach na Z1 18. 3. 2010
19/08/,/2010'// CT24 Ekonomika video Finan&ni arbitr CR Frantiek Klufa v pofadu Ekonomika
CT24 18. 3. 2010
19.03. 2010 ¢t24 ¢lanek Na finan¢niho arbitra se loni obratilo pfes sedm stovek lidi.
19/,03/2010  MediaFax ¢lanek Finan&ni arbitr vioni udélil pokuty za 254 089 korun.
19. 08. 2010 finance aktualne.cz clanek Financ¢ni arbitr fesi vice sporl. Ziska sirsi kompetence.
19/03/2010 ' Rssnoviny.cz ¢lanek Na finanéniho arbitra se loni obréatilo pfes sedm stovek lidi.
19. 08. 2010 www.financninoviny.cz ¢lanek Finan¢nf arbitr loni dostal 757 podnétu.
19/03.2010  aktualita dne - finance.cz ¢lanek Finan¢nf arbitr loni dostal 757 podnétu.
19.03.2010 CTK.cz ¢lanek Finanéni arbitr loni dostal 757 podnétl, meziroéné o 22 pct. vice.
19./03.2010 investujeme.cz ¢lanek Arbitr pro vase penize
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http://www.finance.cz/zpravy/finance/256518/
http://www.finance.cz/zpravy/finance/256528/
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http://www.finarbitr.cz/download/181_cs_ranni_interview_radiozurnal.mp3
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http://www.youtube.com/watch?v=nfChq4U-QcM
http://www.youtube.com/watch?v=mf5vrrR4tvM
http://www.ct24.cz/ekonomika/84275-na-financniho-arbitra-se-loni-obratilo-pres-sedm-stovek-lidi/
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18.03.2010 oSporeni.cz ¢lanek Finan¢ni arbitr si rok od roku ziskava vetsi prizen lidi pfi feSeni
sporl s bankami.
18.03.2010 Pravo ¢lanek Proti lichvardm by mohl pomoci také finanénf arbitr.
18.03.2010 CRO - Radiozurnal ¢lanek Rozsiteni pravomoci finanéniho arbitra
18.03.2010 Z1 ¢lanek Spory mezi bankami a klienty
18.03. 2010 Cesky rozhlas — Rannf ¢lanek + audio Finanéni arbitr: Podet podnétd neustale nartsta.
interview Radiozurnalu
15.08.2010 Prazsky denik ¢lanek Pravomoc finanéniho arbitra je Sirsi.
12.03.2010 CT 24 — Ekonomika 24 video Cesi uz dluzi ptes bilion korun.
11.03. 2010  Parlament Ceské republiky informace Pozvanka na schuzi ¢. 21 (11. bfezna 2010)
— Poslanecka snémovna
10. 03. 2010 Ekonomika CT24 a Studio video Ombudsmani v Cesku
burza (time track 21:29)
10.03.2010 CT24 — Ekonomika prepis videa Ombudsmani v CR
10.03.2010 SDRUZENI OBRANY &lanek Kdo vam pomaha.
SPOTREBITELU
05.03.2010 Komeréni banka Odkaz V pfipadé nespokojenosti s feSenim Vasi stiznosti ¢i reklamace
Komeréni bankou nebo ombudsmanem Komeréni banky mizete
kontaktovat finan¢niho arbitra.
02.083.2010 Bankovnipoplatky.com ¢lanek Finanénf arbitr fesi stéle vice podnétd.
01.03. 2010 Ré&dio Praha ¢lanek Pocet stiznosti finanénimu arbitrovi loni vzrostl na 757 ptipadd.
01.03. 2010 PDF Bankovnictvi ¢lanek Finan¢ni arbitr loni obdrzel 757 stiznosti.
UNOR 2010
24.02.2010 Ceska televize — Cerné ovce  video Karta
24.02.2010 Hald noviny. ¢lanek Finan¢ni arbitr se zapotil.
23.02.2010 Tyden.cz ¢lanek Finan¢nf arbitr v lorfiském roce fesil 757 pripadu.
22.02.2010 Radio Cesko clanek Pocet stiznosti finanénimu arbitrovi loni vzrostl na 757 pripadd.
22.02.2010 Aktuélné.CzZ ¢lanek Chcete pujcku? Stat vas ochrani, prectéte si, jak.
22.02.2010 Wikipedie ¢lanek Finanéni arbitr.
19.02. 2010 cardmag ¢lanek Trendy v internetové bezpecnosti: v médé jsou podvody
v socialnich sitich.
19. 02. 2010  statnisprava.cz informace Finan¢nf arbitr
17.02. 2010 meésec.cz ¢lanek Zdrazime ti Uvér. Kdyz nesouhlasi§, vrat nam okamzité penize.
17.02. 2010 www.podnikatel.cz ¢lanek TIB: V. médé jsou podvody v socidlnich sitich
16.02. 2010  Trendy v internetové konference Hlavnim smyslem konference Trendy v internetové bezpecnosti
bezpecnosti bylo pfinést nejnoveéjsi informace o aktualnich trendech v oblasti
2010 internetové bezpecnosti, zabezpeceni elektronickych transakci,
elektronického bankovnictvi a dalSich kritickych
internetovych sluzeb
15.02. 2010 EURO ¢lanek Setkani EURO Business Club XXVIII.
10. 02. 2010  Praveé dnes. ¢lanek Finanénf arbitr CR Frantigek Klufa: Jde nam o smir&f a rychlé
feseni spord.
08.02.2010 EURO clanek Desatero bankovnich nesmysla.
05.02.2010 LEADERS ¢lanek Finan&ni arbitr CR se zt&astnil vyro&ni schlize Asociace finanénich
zprosttedkovateld a finanénich poradcti CR.
02.02. 2010  Sdruzeni obrany ¢lanek Arbitr bude rozhodovat i o Gvérech.
spotrebiteld — SOS
LEDEN 2010
22.01.2010 Ceskéa narodni banka — osoby ¢&lanek Investovani penéz.
22.01.2010 Ceskéa narodni banka — osoby &lanek Kam s penézi.
22.01.2010 Ceské& narodni banka — osoby &lanek Idedlni banka.
21.01.2010 CT 1 video Finanéni arbitr CR hostem poradu Dobré rano.
21.01.2010 teletext CT upoutavka Upoutévka na teletextu CT.
20.01. 2010 Cesky rozhlas — Radio Cesko rozhovor Informace ze svéta financi.
20.01.2010 impuls.cz hodnoceni Impulsy Vaclava Moravce.
14.01.2010 CNB - média clanek Finan&ni arbitr CR Franti$ek Klufa: Jde nam o smir&i a rychlé
feseni spord.
04.01.2010 Lobby.cz ¢lanek Finanéni arbitr CR Franti$ek Klufa: Jde nam o'smiréi a rychlé

fedeni spord.
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http://www.osporeni.cz/news/financni-arbitr-si-rok-od-roku-ziskava-vetsi-prizen-lidi-pri-reseni-sporu-s-bankami/
http://www.finarbitr.cz/download/178_cs_proti_lichvarum_by_mohl_pomoci_take_financni_arbitr..doc
http://www.finarbitr.cz/download/182_cs_cro_1_-_radiozurnal_-_rozsireni_pravomoci_financniho_arbitra..doc
http://www.finarbitr.cz/download/187_cs_z1_-_spory_mezi_bankami_a_klienty..doc
http://www.rozhlas.cz/zpravy/spolecnost/_zprava/708546
http://www.finarbitr.cz/download/177_cs_pravomoc_financniho_arbitra_je_sirsi.doc
http://www.ct24.cz/vysilani/2010/03/12/10095417821-210411058340312-16:30-ekonomika-ct24-a-studio-burza/1/
http://www.psp.cz/sqw/text/text2.sqw?idd=60727
http://www.ct24.cz/vysilani/2010/03/09/10095417821-210411058020309-21:10-ekonomika-ct24-a-studio-burza/1/
http://www.finarbitr.cz/download/174_cs_ombudsmani_v_cr..doc
http://www.finarbitr.cz/download/173_cs_kdo_vam_pomaha.doc
http://www.kb.cz/cs/inf/customers/complaints.shtml
http://www.bankovnipoplatky.com/financni-arbitr-resi-stale-vice-podnetu-10405.html
http://old.radio.cz/cz/zpravy/125310
http://www.finarbitr.cz/galerie/media1/bank_10_9.JPG
http://www.ceskatelevize.cz/program/cerneovce/clanek1754/23.02.2010-18:25-1.html
http://www.finarbitr.cz/download/172_cs_financni_arbitr_se_zapotil.doc
http://www.tyden.cz/rubriky/byznys/cesko/financni-arbitr-v-lonskem-roce-resil-757-pripadu_159794.html
http://www.radio.cz/cz/zpravy/125310
http://m.aktualne.centrum.cz/article.phtml?id=661459
http://cs.wikipedia.org/wiki/Finan%C4%8Dn%C3%AD_arbitr
http://cardmag.cardzone.cz/archiv/cm1_2010.pdf
http://www.statnisprava.cz/rstsp/adresar.nsf/i/14951
http://www.mesec.cz/clanky/banky-zdrazuji-uvery-kontokorenty/
http://www.podnikatel.cz/aktuality/rok-2010/02/17/
http://konference.iinfo.cz/tib-2010/profily-prednasejicich/
http://euro.cz/id/xrdloarttx/seznam.jsp?typ=5&id=10
http://www.pravednes.cz/index.jsp?panel=ekonomika
http://www.euro.cz/id/lp3frkibwn/detail.jsp?id=20965&isfulltext=1
http://ecpaper.leadersmagazine.cz/2010-issue-1/#page=88-89
http://www.spotrebitele.info/finance/clanek.shtml?AA_SL_Session=1272a4418adba4e790e4d3884bf373b6&nocache=invalidate&sh_itm=05f2df858234fd5c375336b1774be3f1&all_ids=1#disc
http://www.finarbitr.cz/download/170_cs_investovani_penez.doc
http://www.finarbitr.cz/download/171_cs_kam_s_penezi.doc
http://www.finarbitr.cz/download/169_cs_idealni_banka.doc
http://www.ceskatelevize.cz/program/10274470705-21.01.2010-05:59-1-dobre-rano.html?&online=1#video
http://www.finarbitr.cz/download/167_cs_fotografie0165.jpg
http://www.rozhlas.cz/default/default/rnp-player.php?id=01077676&br=64&s=
http://www.impuls.cz/impulsy-v-moravce/programme.html?id=46
http://www.finarbitr.cz/download/166_cs_ceska_narodni_banka_-_media.doc
http://www.lobby.cz/financni-arbitr-cr-frantisek-klufa-jde-nam-o-smirci-a-rychle-reseni-sporu-11124.html




