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I.  Uvodnislove

Mezi povinnosti, které jsou finanénimu arbitrovi ulozeny zakonem ¢. 229/2002 Sb.,
o finan¢nim arbitrovi, ve znéni pozd¢jSich piedpisti, spadd 1 jeho povinnost zakotvena
v § 21 odst. 1, uvefejnit vhodnym zptsobem jednou ro¢né, nejpozdéji do 30. cervna
nasledujiciho kalendédiniho roku, vyrocni zpravu o své Cinnosti, véetné popisu vybranych
projednavanych sportt bez wuvedeni identifikacnich 1daji navrhovateli. Uvedenim
identifika¢nich udajii instituce ve vyrocni zprdvé neni porusena povinnost mlcenlivosti
o skute¢nostech, o nichz se dozvédél pii vykonu své ¢innosti.

Musim konstatovat, ze tuto povinnost plnim rada, nebot’ i toto je jedna z moznych cest, kterou
mohu pfiblizit ¢innost Kanceldfe financniho arbitra spotiebitelim/klientim finan¢nich
instituci a informovat je o moznosti obratit se, v pfipad¢ jejich potteby, k ndm o pomoc nebo
radu.

Rok 2011 byl pro finan¢niho arbitra ve vSech ohledech nejnaro¢néjsi od jeho vzniku.

Dne 1. 7. 2011 nabyla ucinnosti novela zdkona o finan¢nim arbitrovi v podobé zakona ¢.
180/2011 Sb. Tato novela vyznamné rozsifila pravomoc finan¢niho arbitra o feSeni dalSich
spori na finanénim trhu, velmi casto sklofiované spotiebitelské tvery 1 mezi spotiebiteli
oblibené kolektivni investovani. Soucasné byl zménén Casto kritizovany zptisob financovani
¢innosti finan¢niho arbitra zrozpoc€tu centralni banky a soucasné organu dohledu nad
finan¢nim trhem. Za tim ucelem byla ziizena Kancelaf financniho arbitra, organizacni slozka
statu, jako ucetni jednotka v rozpoctové kapitole Ministerstva financi.

Néro¢ny byl rok 2011 nejen pro finan¢niho arbitra, at’ uz jako osobu nebo jako institut
mimosoudniho rozhodovéani nékterych sporti na finanénim trhu. Naro¢ny byl s ohledem na
zminéné zdsadni zmény i pro jednotlivé pracovniky, v prvni polovin€ roku ptidélené
k vykonu ¢innosti finanéniho arbitra Ceskou narodni bankou, v druhé pak pracovniky
Kancelafe finanéniho arbitra. Stejné& tak i pro Ceskou narodni banku a Ministerstvo financi a
jejich zaméstnance, ktefi nad ramec svych obvyklych pracovnich kol poskytovali odbornou
podporu a soucinnost Kancelafi finan¢niho arbitra v souvislosti s jejim vznikem, pfevodem
majetku a pracovnikil k zajisténi &innosti finanéniho arbitra z Ceské narodni banky,
zabezpecenim materidlniho vybaveni, vedeni Ucetnictvi a tvorbé rozpoctu nové vzniklé
organizacni slozky statu.

V druhém pololeti roku doslo ke zméné v osobé finan¢niho arbitra. Dne 16. 9. 2011 se byvaly
finan¢ni arbitr vzdal své funkce a vlada Ceské republiky dne 16. 11. 2011 jmenovala mne na
navrh ministra financi novym finan¢nim arbitrem.

Vyse uvedené zmény neubraly finanénimu arbitrovi a tymu jeho spolupracovnikl na sile pfi
vykonu hlavni ¢innosti, tedy rozhodovani sport ani pti osvétové ¢innosti.

Na finan¢niho arbitra se v roce 2011 obratilo nejvice spotiebitelti za dobu jeho existence. Ve
vSech opravnénych sporech doSlo mezi navrhovateli a finanénimi institucemi k narovnani
jejich sport. Financni arbitr tam, kde nemohl pomoci z divodu své neptislusnosti, vzdy
alespon vysvétlil, poradil nebo nasméroval spotiebitele na ptislusnou instituci nebo pfislusny
spravni organ. V ramci své osveétové Cinnosti se financni arbitr nebo pridéleni pracovnici,
resp. pracovnici Kanceldfe finan¢niho arbitra, tradicné zapojoval do zvySovéani finanéni



gramotnosti obyvatelstva Ceské republiky a zahajil pripravy dal§iho projektu, jehoz cilem je
zvyseni povédomi o finan¢nim arbitrovi, zejména v souvislosti s rozsifenim jeho pravomoci.

Vé&fim, ze narocny rok 2011 byl pro vSechny ziucastnéné dobrym startem pro dalsi budovani
institutu pro rychlé, bezplatné a efektivni rozhodovani sporti mezi spotiebiteli a finanénimi
institucemi a Ze vytyc¢il nové hranice ¢innosti Kanceléfe finan¢niho arbitra.

vvvvv

finan¢niho arbitra a jeho Kancelafe vice spotfebitelim/klientim a ucinit z tohoto organu
mimosoudniho feSeni sport institut, na ktery se budou spotiebitelé/klienti s diverou obracet a
jehoz rozhodnuti budou institucemi dobrovolné respektovana a uznavana.

V Praze dne 25. 6. 2012

Mgr. Monika Nedelkova v . r.
finan¢ni arbitr



I1. Exkurs - pravni postaveni finan¢niho arbitra v ¢eském pravnim radu

V souladu spozadavkem harmonizace tuzemského prava spravem komunitdrnim,
doporu¢enim Evropské komise a cilem ochrénit spotiebitele Ceské republiky, obsazenymi
zejména v:

- ¢l. 10 smérnice Evropského parlamentu a Rady 97/5/ES ze dne 27. 1. 1997,
o preshrani¢nich pfevodech (zrusena Smérnici Evropského parlamentu a Rady
2007/64/ES),

- doporuceni Evropské komise 98/257/ES ze dne 30. 3. 1998, o principech uplatiiovanych
pro osoby odpovédné za mimosoudni urovnani spotiebitelskych sport,

- doporuceni Evropské komise 2001/310/ES ze dne 4. 4. 2001 o zasadach, jez se tykaji
mimosoudnich organil pii konsensudlnim feSeni spotiebitelskych sport,

- Narizeni Evropského parlamentu a Rady (ES) ¢. 2560/2001 ze dne 19. 12. 2001
o pteshrani¢nich platbach v eurech,

byl s&innosti od 1. 1. 2003 pfijat Parlamentem Ceské republiky zakon & 229/2002 Sb.,
o finan¢nim arbitrovi.

Naplnéni shora popsanych pozadavkl a doporuceni predpokladalo piijeti specidlniho zdkona,
tedy zdkona o finan¢nim arbitrovi, ohledné¢ mimosoudniho rozhodovéni spora pti pfevodu
penéz podle zdkona ¢. 124/2002 Sb., o pievodech penéznich prostiedki, elektronickych
platebnich prostiedcich a platebnich systémech (zdkon o platebnim styku), s tim, ze se spory,
které vzniknou mezi prevadéjicimi institucemi a jejich klienty pii provadéni prevoda
penéznich prostiedkil, se mohou klienti obracet na organ pro feSeni spori pusobici podle
zvlastniho pravniho predpisu. Pravo klienta obratit se na soud tim nebylo dotceno. Stejné tak
ve sporech, které vznikly mezi vydavateli a drziteli pfi vydavani a uzivani elektronickych
platebnich prostfedki, se mohli drzitelé zacit obracet na organ pro feSeni sport ptisobici podle
zvlastniho pravniho piedpisu, tedy financéniho arbitra. Ani v tomto ptipadé nebylo pravo
drzitele obratit se na soud dotceno.

Ptijetim zékona o finan¢nim arbitrovi byl zfizen v ¢eském pravnim fadu novy specializovany
spravni organ, ktery je piisluiny rozhodovat spory" z hlediska osobniho mezi soukromymi
osobami, z hlediska vécného spory povahy soukromopravni, z hlediska pravni povahy spory
mezi zakonem definovanymi osobami, kdy rozhoduje o subjektivnich soukromych pravech,
z hlediska procesnich prosttedkt jde o fizeni fakultativni a ndvrhové, z hlediska postaveni
finan¢niho arbitra se jedna o rozhodovani organu vetfejné moci (ktery vSak neni soucasti
soudniho systému Ceské republiky), pfi¢emz pfedmétem rozhodovani jsou individualni prava
spornych stran a vysledkem rozhodovani je individualni spravni akt, ktery je zavazny a
nuceng vykonatelny. V souladu s ustavnim potadkem byla ponechdna moZznost pfezkoumani
rozhodnuti finan¢niho arbitra (ndlezu, rozhodnuti o uloZzeni pokuty) soudem.

Zcela vyjimecné postaveni finan¢niho arbitra pii rozhodovani spori bylo zakotveno
ustanovenim, Ze finanéni arbitr je smir¢im orgdnem. Rozhodovani sporii spotiebitelti pokud
mozno smircim fizenim je trend, ktery je v ramci zemi EU vyslovné pozadovan.

Naklady na ¢innost finan¢niho arbitra byly od pocatku existence finan¢niho arbitra hrazeny
z rozpoctu Ceské narodni banky. Svoji rozhodovaci ¢innost finan¢ni arbitr zajiStoval pomoci
docCasn¢ piidélenych zaméstnancii Ceské narodni banky, kterd ve svém rozpoctu vytvoftila

Y Viz Rozsudek Nejvyssiho spravniho soudu ze dne 19.4. 2007, sp. zn. 11 Ca 116/2007, ¢.j. 2 Afs 176/2006 - 96.
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samostatnou kapitolu ,,Finan¢ni arbitr* a méla moznost kontrolovat, prostfednictvim rozpoctu
a uzaviené dohody s finan¢nim arbitrem, jeho hospodareni.

V souvislosti s pfijetim nového zdkona o platebnim styku ¢. 284/2009 Sb., ktery byl piijat
zejména z diivodu prijeti smérnice Evropského parlamentu a Rady 2007/64/ES o platebnich
sluzbach na vnitfnim trhu, smérnice Evropského parlamentu a Rady 98/26/ES
o neodvolatelnosti zuctovani v platebnich systémech a v systémech vyporadani obchodii
s cennymi papiry (tyto smérnice byly, mimo jiné, novym zakonem o platebnim styku
implementovany do ¢eského pravniho fadu), byla souvisejici novelou zdkona o finan¢nim
arbitrovi rozsifena pravomoc finan¢niho arbitra v oblasti platebniho styku. Od 1. 11. 2009 tak
je finan¢ni arbitr pfislusny k rozhodovani sport mezi poskytovateli platebnich sluzeb
auzivateli platebnich sluzeb pifi poskytovani platebnich sluzeb, nebo vydavateli
elektronickych penéz a drziteli elektronickych penéz pii vydavani a zpétné vymeéné
elektronickych penéz.

S ucinnosti od 1. 7. 2011 byla zdkonem ¢. 180/2011 Sb., kterym se méni zakon o finan¢nim

arbitrovi, rozSifena pravomoc finan¢niho arbitra k rozhodovani sporG o dalSi oblasti

finan¢niho trhu, konkrétné o

- spory mezi véfiteli nebo zprostiedkovateli a spottebiteli pti nabizeni, poskytovani nebo
zprostiedkovani spotiebitelského tvéru,

- spory mezi investiénimi fondy, investiénimi spole¢nostmi nebo zahrani¢nimi
investi¢nimi spole¢nostmi a spotiebiteli ze standardnich fonda kolektivniho investovani
a specidlnich fondu kolektivniho investovani, které shromazd’uji penézni prostredky
od vefejnosti.

Hmotné¢ prdvnimi normami pro rozhodovani financniho arbitra v oblasti spora
ze spotiebitelskych avért jsou zakon €. 145/2010 Sb., o spotiebitelském Gvéru a o zméné
nekterych zakont, kterym byla transponovdna Smérnice Evropského parlamentu a Rady
2008/48/ES ze dne 23. 4. 2008 o smlouvach o spotiebitelském Gvéru a o zruSeni smérnice
Rady 87/102/EHS, a dale zakon ¢. 321/2001 Sb., o nékterych podminkach sjednavani
spotfebitelského Gvéru a o zméné zdkona €. 64/1986 Sb. Dalsi normy upravujici oblast
spottebitelského uveérovani jsou obsazeny v zakoné¢ ¢. 513/1991 Sb., obchodni zakonik, ve
znéni pozdéjsich predpisti, zakoné €. 40/1964 Sb., obCansky zékonik, ve znéni pozdéjsich
piedpist, nafizeni vlady €. 142/1994 Sb., kterym se stanovi vyse urokti z prodleni a poplatku z
prodleni podle obCanského zdkoniku, ve znéni pozdéjsich predpist, a dalsich.

Hmotné pravni normou, kterou se zejména fidi rozhodovani finan¢niho arbitra v oblasti sporti
z kolektivniho investovani, je zakon €. 189/2004 Sb., o kolektivnim investovani, ve znéni
pozd¢jSich predpist, ktery mimo jiné transponuje smérnici Evropského parlamentu a Rady
2009/65/ES ze dne 13. 7. 2009 o koordinaci pravnich a spravnich pifedpist tykajicich
se subjektli kolektivniho investovani do pfevoditelnych cennych papirti. Dalsi Gprava oblasti
kolektivniho investovani je obsaZena jak v provadécich piedpisech — vyhlaskach Ceské
narodni banky, tak v natfizeni vlady a pfimo pouzitelnych ptedpisech Evropské unie.

Samotny zdkon o finanénim arbitrovi zakotvil pouze nékteré prvky procesniho prava,
ve zbytku odkazuje na piiméfené pouziti spravniho fadu. Rizeni pred finanénim arbitrem je
tak v duasledku nekomplexni procesni Upravy v zdkoné o finanénim arbitrovi fizenim
specifickym?.

? Kadecka, S., Viasdk, M. Rizeni pred financnim arbitrem. Pravni forum. ASPI LIT27296CZ, 2006, ¢. 5, s. 162.
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Financovéani ¢innosti finanéniho arbitra z rozpoétu Ceské narodni banky bylo dlouhodobé
predmétem opakovanych kritik ze strany Evropské komise a Evropské centralni banky pro
hruby nesoulad s komunitarnim prdvem. Tato kritika se objevila napt. v konvergencnich
zpravach Evropské komise a Evropské centralni banky za obdobi 2006-2008. Po Ceské
republice bylo pozadovano zménit stavajici pravni upravu a uvést ji do souladu s principem
zakazu ménového financovani a s pozadavkem na zajisténi nezavislosti narodnich centralnich
bank.

Vedle rozsifeni pisobnosti finan¢niho arbitra byla s cilem odstranéni vytykaného nedostatku
ve financovani finan¢niho arbitra s G€innosti od 1. 7. 2011 zfizena jako organizacni slozka
statu Kancelat finan¢niho arbitra. Kancelaf finan¢niho arbitra plni tkoly spojené s odbornym,
organiza¢nim a technickym zabezpecenim ¢innosti finan¢niho arbitra a je samostatnou ucetni
jednotkou, jejiz pfijmy a vydaje jsou soucasti rozpoctové kapitoly ministerstva financi.
Finanéni arbitr stoji v ¢ele Kancelafe finan¢niho arbitra. S u¢innosti od 1. 7. 2011 jmenuje a
odvolava finan¢niho arbitra a jeho zastupce vldda na nadvrh ministra financi. Finan¢ni arbitr
za vykon své funkce odpovidad vladé. Zpravy o své Cinnosti a ndkladech vynaloZenych
na zajisténi vykonu ¢innosti pfedklada financni arbitr jak vladé, tak i Poslanecké snémovné.

Pracovni pomér a odménovani arbitra, zastupce arbitra a dalSich zaméstnanch
v Kancelafi finan¢niho arbitra se fidi zdkonikem prace (do 30. 6. 2011 urcovala plat arbitrovi
a jeho zastupci Poslaneckd snémovna a pracovnikiim institutu financniho arbitra byla mzda
stanovena podle standardi Ceské narodni banky). Ode dne 1. 7. 2011 stanovuje plat
finan¢nimu arbitrovi a jeho zastupci vlada a zaméstnancim Kanceldie financniho arbitra
stanovuje plat finan¢ni arbitr.

Organizacni struktura Kancelafe finan¢niho arbitra ke dni 31. 12. 2011:

ANANCH] ARBITR |

K datu vzniku Kancelafe finan¢niho arbitra bylo obsazeno 7 systemizovanych mist
z celkovych 14 systemizovanych mist. Ke konci sledovaného obdobi bylo obsazeno celkem
11 systemizovanych mist, na obsazeni zbyvajicich 3 systemizovanych mist referenti byla
vypsana a probihala vybérova fizeni.

Funkéni obdobi finan¢niho arbitra zvoleného do funkce Poslaneckou snémovnou pied
zménou pravni upravy bylo stanoveno na obdobi od 1. 1. 2008 do 31. 12. 2012. Dne 16. 9.
2011, tedy pfed skonc¢enim funkéniho obdobi, se tfadujici finan¢ni arbitr Dr. Ing. FrantiSek
Klufa vzdal své funkce. Od 17. 9. 2011 vedl Kancelat financniho arbitra zéstupce financniho
arbitra JUDr. Petr Scholz, Ph.D., zastupce finan¢niho arbitra zvoleny podle dosavadni pravni
upravy Poslaneckou snémovnou, ktery finan¢niho arbitra v plném rozsahu jeho pravomoci



a odpovédnosti zastupoval. Dne 16. 11. 2011 novym finan¢nim arbitrem jmenovala vlada,
na navrh ministra financi, Mgr. Moniku Strejcovou. Pozn. od 9. 2. 2012 zména prijmeni
z diivodu uzavreni manZelstvi.

I11. Cinnost finan&niho arbitra v roce 2011

Do 30. 6. 2011, kdy byl finan¢ni arbitr ptisluSny rozhodovat spory pouze z oblasti platebnich
sluzeb, pfijal celkem 424 podnétl, z nichZz bylo zahéjeno fizeni pfed finan¢nim arbitrem
celkem v 72 piipadech. Ve druhém pololeti sledovaného obdobi, kdy jiz byl finan¢ni arbitr
pfislusny k rozhodovani sporti také zoblasti spotiebitelskych uvéri a kolektivniho
investovani, obdrzel financni arbitr celkem 400 podnétl, znichz bylo zahdjeno fizeni
v celkem 95 ptipadech.

Celkem tedy bylo vroce 2011 zahajeno pfed financnim arbitrem 167 fizeni, z nichz bylo
do konce sledovaného obdobi skonceno:

- 58 tizeni jako neopravnénych navrhi (v prubéhu fizeni dospél finanéni arbitr k zavéru,
ze neni ptislusny k rozhodovani sporu);

- 24 fizeni zamitnutim névrhu (finan¢ni arbitr v fizeni vydal nalez, kterym zamitl navrh
navrhovatele);

- 18 fizeni zastaveno z divodu zpétvzeti navrhu (navrhovatel vzal sviij navrh zpét, nebot’
mezi nim a instituci doslo pted skoncenim fizeni pfed finan¢nim arbitrem k narovnani);

- 6 fizeni zastaveno z diivodu neodstranéni vad (navrhovatel po podani navrhu neodstranil
na zéklad€ vyzvy finan¢niho arbitra vady navrhu, které branily pokra¢ovani v fizeni);

- 13 fizeni zastaveno pro odpadnuti divodu fizeni (v pribcéhu fizeni pfed financnim
arbitrem a pfed vydanim néalezu ve véci samé doSlo mezi navrhovatelem a instituci
k narovnani sporu).

Celkem 48 ftizeni nebylo do konce sledovaného obdobi pravomocné skonceno. Ve vsech
neskoncenych ptipadech se jednalo o slozité ptipady narocné na shromazd’'ovani diikazi nebo

jejich hodnoceni.

Podle predmétu Ize podnéty (celkem 824 podnétli), které financni arbitr ve sledovaném
obdobi piijal, rozdélit do oblasti:

Tabulka ¢&. 1 - Rozdéleni prijatych podnétii podle oblasti

Nazev oblasti: Pocet:
platebni sluzby 281
spotiebitelské uvéry 291
kolektivni investovani 16
informacni povinnost instituci 122
pravomoc finan¢niho arbitra (druhy sport, procesni postup, obsah

navrhu na zahajeni fizeni atd.) 78
ostatni podnéty v jednotkach (zejména ochrana osobnich udaji, penzijni

pripojisténi, pohledavky mezi soukromymi osobami, leasing) 36

Z uvedeného piehledu je ziejmé, Ze rozsiteni kompetenci financniho arbitra o moZznost feseni
sport z uveérové oblasti bylo spotiebiteli vyuzito nejvice.



Podle predmétu lze spory, o kterych finan¢ni arbitr vedl v roce 2011 fizeni (celkem 167
fizeni), rozdélit podle oblasti:

Tabulka €. 2 - Rozdéleni FeSenych sporii (vedenych Fizeni) podle oblasti

Nazev oblasti: Pocet:
platebni styk 126
spotiebitelské tivéry 37
kolektivni investovani 4

Ze srovnani poc¢tu podnétli a poctu feSenych ptipadl za dobu existence finan¢niho arbitra je
zietelné, ze zajem o jeho sluzby ma zasadné stoupajici tendenci. K tomu je potieba
si uvédomit, Ze se informace o rozsifeni pravomoci finan¢niho arbitra na rozhodovani spori
ze spotiebitelskych aveért nebo kolektivniho investovani nemohly za pouhych 6 mésicti roku
2011, kdy k rozsiteni doSlo, dostat ke v§em potiebnym (k tomu viz. niZe - projekt zvySovani
povédomi o existenci finan¢niho arbitra).

Tabulka €. 3 — Srovnani poctii podnétii a FeSenych spori od vzniku finan¢niho arbitra

Rok Pocet podnéti Pocet FeSenych piipadu
2003 170 66
2004 269 130
2005 310 160
2006 360 77
2007 370 95
2008 619 99
2009 757 118
2010 822 135
2011 824 167

Graf ¢. 1 - Srovnani pocti podnéti a FeSenych spori od vzniku finanéniho arbitra
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Primérna délka fizeni pfed financnim arbitrem v roce 2011 ¢inila 60 dni, a to vcetné
stavécich lhiit”. Bez stavécich lhiit byla primdma doba fizeni 49 dni. Navrhovatelé
v fizenich vedenych finan¢nim arbitrem pozadovali, aby jim instituce vratily nebo uhradily
celkem 12.136.971 K¢. Primérnd vySe pozadavku pak byla 72.676 K¢. Priklady feSenych
sport finan¢nim arbitrem obsahuje Ptiloha ¢. 3.

Ve sledovaném obdobi byly v fizenich vedenych pted finan¢nim arbitrem ulozeny a vybrany
pokuty jako sankce nelspéSnym institucim v celkové vysi 6875 tis. K&, z toho 15 tis. K¢
Cinily naklady fizeni.

Navrhovatelé, pripadné tazatelé se na finanéniho arbitra obraceli prostiednictvim
nejriznéjsich komunikaénich prostredkii:

- datova schranka — 1

- facebook —2

- osobné — 44

- prostfednictvim www stranek, rubrika ,,Zeptejte se arbitra“ - 110

- telefonicky — 294

- postou—373

Vedle rozhodovani sport vede finanéni arbitr seznam instituci®, které mohou byt ucastniky
spord rozhodovanych finan¢nim arbitrem, a to v rozsahu obchodni firmy, ndzvu nebo jména a
piijmeni, sidla nebo mista podnikani a uréené kontaktni osobu pro styk s financnim arbitrem
s uvedenim jejiho jména, piijmeni, adresy, funkce, telefonu a faxu, poptipadé¢ elektronické
adresy, a ve stejném rozsahu udaje o zastupci této osoby. Informacni povinnost je instituci
ulozena nejpozdéji ke dni, od néhoz je opravnéna vykonavat svoji ¢innost.

V souvislosti s rozSifenim pravomoci finan¢niho arbitra na spory ze spotiebitelskych uvért a
kolektivniho investovani, rozsifila se informacni povinnost na vyznamny okruh instituci.
Kancelar finan¢niho arbitra do konce sledovaného obdobi obdrzela témét 25 tis. ozndmeni
o splnéni informacni povinnosti a zavedla je do seznamu pfistupného na internetové strance
finan¢niho arbitra, resp. Kancelare finan¢niho arbitra www.finarbitr.cz.

Nejvice povinnych instituci je mezi poskytovateli spotiebitelskych uvérti. V oblasti platebniho
styku nedoslo k Zadnému zavaznému pochybeni, instituce svou informac¢ni povinnost splnily.

PInéni informacéni povinnosti u instituci, které tuto povinnost dosud nesplnily nebo nesplnily
fadné, financni arbitr feS$i zejména vyzvami k odstranéni zjist€ného nedostatku a
k dodatecnému splnéni informac¢ni povinnosti. V pribéhu roku 2011 finan¢ni arbitr nevedl
zadné tizeni ve véci nesplnéni informacni povinnosti.

IV. Informacni povinnosti finan¢niho arbitra

Podle zakona o finanénim arbitrovi® je finan&ni arbitr povinen o své ¢innosti vypracovat
vyrocni zpravu, informovat o zjiSténych nedostatcich organy dohledu nad institucemi,

9 Lhiita pro vyddni ndlezu podle § 15 odst. 1 zdkona o financnim arbitrovi se stavi po dobu, kdy bezi [hiita pro
odstranéni vad navrhu podle § 10 odst. 4 nebo pro predlozeni vyjadreni, podkladii, dokumentace nebo vysvetleni
instituce podle § 11 nebo 12 odst. 6 zakona o financnim arbitrovi.

¥ §19 zdkona o financénim arbitrovi upravuje informacni povinnost instituct.

7§ 21 zdkona o financnim arbitrovi upravuje informacni povinnosti financéniho arbitra.
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informovat navrhovatele o moznosti poskytovani pomoci v souvislosti se zahdjenim fizeni
pred financnim arbitrem a informovat vetfejnost o svém postupu pii rozhodovani podle zdkona
o finan¢nim arbitrovi a o projednavanych sporech.

Vyroéni zpravu o své Cinnosti, véetn¢ popisu vybranych projednavanych sporti je finan¢ni
arbitr povinen vhodnym zplsobem jednou ro¢né€, nejpozdeji do 30. cCervna nasledujiciho
kalendainiho roku uvefejnit. Vyro¢ni zpravu za rok 2010 uvetejnil arbitr v ¢ervnu 2011
v podobé listinné i elektronické, a to v Ceské a anglické verzi. VSechny vyrocni zpravy
o ¢innosti finanéniho arbitra jsou uvefejnény a jsou pfistupné i na webovych strankach
Kancelafe finan¢niho arbitra, adresa www.finarbitr.cz. Vyro¢ni zpravu za rok 2011 s
obsahem, jaky urcuje zdkon o finanénim arbitrovi, uvefejiuje finanéni arbitr v zakonem
stanoven¢ lhuté.

Prostiednictvim vyrocni zpravy za rok 2010 finan¢ni arbitr informoval 1 organy vykonavajici
dohled nad instituicemi o zjisténych nedostatcich v ¢innosti instituci a ucini
tak 1 prostfednictvim vyrocni zpravy za rok 2011.

Navrhovatele a vefejnost financni arbitr dosud o své Cinnosti informoval prostiednictvim
vyro¢nich zprav, tiskovych zprav a informaci uvefejiiovanych na svych internetovych
strankach. V zavéru roku 2011 finan¢ni arbitr pfipravil podrobnéjsi informace o finan¢nim
arbitrovi a Kanceldfi financniho arbitra ke splnéni povinnosti ulozenych zakonem
¢. 106/1999 Sb., o svobodném piistupu k informacim, ve znéni pozdéjSich ptedpisi.
Informace byly pfipraveny k uvefejnéni na internetové strance finan¢niho arbitra, ufedni
desce Kancelafe finan¢niho arbitra a internetovém portalu vetrejné spravy (Ptiloha €. 1). Pozn.

k uverejneni informace doslo po skonceni sledovaného obdobi v lednu 2012.

Vedle toho finan¢ni arbitr pfipravil pro vefejnost i navrhovatele informacni letdk a novy vzor
navrhu na zahgjeni fizeni s podrobnymi vysvétlivkami. Finanéni arbitr vySel z pfedpokladu,
ze nejblize maji k vefejnosti a navrhovatelim zastupitelé mést a obci, tedy organy vetejné
moci, které disponuji datovymi schrankami a maji povinnost jejich prostiednictvim
komunikovat. Pfipraveny informacni letdk, vzorovy navrh na zahdjeni fizeni a vysvétlujici
pruvodni dopis se Zadosti o zprostfedkovani informaci obCanim byly pfipraveny k odeslani
prostiednictvim datové schranky financniho arbitra starostkdm nebo starostim, piipadné
primatorkdm nebo primatorim vSech mést a obci v Ceské republice (Piiloha ¢&. 2). Pozn.
k odeslani informaci doslo po skonceni sledovaného obdobi v unoru 2012.

V. Naklady na zajiSténi vykonu ¢innosti finan¢niho arbitra

Rozpoctové obdobi od 1. 1. 2011 do 30. 6. 2011

V uvedeném obdobi byly néklady na zajiSténi vykonu cinnosti stanovenych zakonem
o finanénim arbitrovi rozpoétovany Ceskou narodni bankou. Sestavovany a schvaleny
rozpo&et nakladii na zajisténi vykonu ¢innosti finanéniho arbitra (v souladu s pokynem Ceské
narodni banky ¢. 16/2002 o rozpoctu, zakladnich principech hospodafeni a sledovani
hospodatského vysledku Ceské narodni banky) se skladal z kapitol:

a) vydaje na provoz realizované v interni spravé financniho arbitra;

b) limity spotieby;

c) vydaje realizované v externi sprave jinych spravcu rozpoctovych polozek;
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finan¢ni arbitr byl spravcem rozpoctovanych prostiedkli pouze z kapitol a) a b), tj. vydaji
na provoz realizovanych v interni spravé financniho arbitra a limitt spotieby.

Z hlediska sledovani plnéni rozpoctu byly vyhodnocovéany vydaje realizované v interni spraveé
daného spravce rozpocétovych polozek, piicemz rozpoctovanou c¢astku vydajia a limitt
spotfeby bylo mozné piekrocit max. o 10 %, avSak pouze za predpokladu, Ze nepiekroci
celkovy objem pfislusné ¢asti rozpisu rozpoctu.

Pro rok 2011 byly rozpoctovany celkové prostredky kapitol a) a b) ve vysi 1,047 mil. K¢,
do 30. 6. 2011 byla planovana pomérna cast, tj. 533 tis. K¢&. Celkové planované naklady pak
do 30. 6. 2011 ¢inily 5,465 mil. K¢.

Sledované vydaje (tj. provoz a limity spotieby) 509,08 tis. K¢, tedy rozpocet byl Cerpan
795,51 %.

Rozpoctové obdobi od 1. 7. 2011 do 31. 12. 2011

Vyse rozpoctovych prosttedkli na cCinnost Kanceldife finanéniho arbitra pro obdobi
od 1.7.2011 do 31. 12. 2011 vychdzela z ptedchéazejicich obdobi ¢innosti finan¢niho arbitra
financované z rozpoétu Ceské narodni banky. Rozpoétované vydaje byly sou¢asné navyseny
o predpokladané vydaje souvisejici se vznikem Kanceldie finan¢niho arbitra a rozsifenim
pusobnosti finan¢niho arbitra od 1. 7. 2011. Rozpocet Kancelare finan¢niho arbitra jako
organizacni slozky statu, ucetni jednotky zatazené¢ do rozpoctové kapitoly Ministerstva
financi pro obdobi 1. 7. 2011 az 31. 12. 2011 byl sestaven a Cerpan v souladu se zdkonem
¢. 218/2000 Sb., o rozpoctovych pravidlech a o zméné nékterych souvisejicich zakoni
(rozpoctova pravidla), ve znéni pozdéjSich predpist.

Vydaje pro sledované obdobi byly stanoveny v celkové vysi 8 623 tis. K¢, naslednym
dodate¢nym rozpoctovym opatfenim byly zvySeny na Castku 8 815 tis. K¢, a to v rozliSeni
873 tis. K¢ na vydaje kapitadlové (investi¢ni) a 7 942 tis. K¢ na vydaje bézné (neinvesticni).

Celkové rozpoctované prostiedky ur¢ené na bézné i kapitdlové vydaje Kancelare finan¢niho
arbitra byly vyuzity z 84,9 %, z toho kapitalové vydaje byly Cerpany z 88,4 %.

Prijmy

Celkoveé piijmy dosdhly vySe 688 tis. K¢, pricemz tyto piijmy kalkulovany v pivodnim
rozpoctu nebyly. Pfijmy ptfedstavovaly sankce ulozené finan¢nim institucim, které ve sporech,
které finan¢nim arbitr rozhodoval, neuspély, dale pfijmy z Grok a ostatni nedanové piijmy.

Nedanové ptijmy Kancelafe financniho arbitra ¢inily celkem 687,5 tis. K&, a to v rozliSeni na:
a) prijaté sank¢ni platby ve vysi 672,5 tis. K¢, které predstavovaly ulozené sankce podle
§ 17a odst. 1 zadkona o finan¢nim arbitrovi, ve znéni u¢inném do 30. 6. 2011, tedy
sankce ve vys$i 10 % z ¢astky, kterou je instituce povinna zaplatit navrhovateli, nejméné
vSak 10 000 K¢ a tato je piijmem statniho rozpoctu. Ulozeny byly ve sporech mezi
poskytovatelem platebnich sluzeb (bankou) a jeho zakaznikem celkem v 6 ptipadech.
b) ostatni nedaiiové piijmy v celkové vysi 15tis. K¢ predstavovaly nédklady fizeni
a naklady na vyhotoveni znaleckych posudkii. Tyto ndklady uhradila finan¢ni instituce,
které byly pfedepsany k thradé.
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V1. Vyhled ¢innosti financniho arbitra do budoucnosti (zaméry a cile)

Zména pravni formy vyvolala potfebu vzniku zcela novych pracovnich postupi, stanoveni
zévaznych postupil spojenych se zajiSténim financovani Kancelafe finanéniho arbitra, obéhu
ucetnich dokladt, ale i uzavirani novych smluv s dodavateli obsluznych cinnosti (IT,
materidlni zajiSténi apod.). V této souvislosti bude tfeba v co nejkratSim case dokondit
zajisténi vSech provoznich ¢innosti vlastnimi silami Kancelafe financniho arbitra tak, aby
vyznamna podpora dosud poskytovana Ministerstvem financi byla omezena pouze na
konzulta¢ni Groven.

Do budoucna je tfeba pocitat i s dalsSim moznym rozsifenim pravomoci finan¢niho arbitra,
napf. o uvazované spory z oblasti Zivotniho pojisténi nebo sménarenské cinnosti.
V souvislosti s uvedenym rozsitenim by bylo nezbytné novému stavu ptizptisobit fungovani
Kancelafre financniho arbitra vcetné¢ provedeni analyzy dopadli novych pravomoci
do personalniho, rozpoc¢tového a technického vybaveni.

Trvalym tkolem, ktery financ¢ni arbitr teSi a feSit i nadale bude, je snaha vstoupit
tak, aby v pripad¢ potieby byli tito spotiebitelé schopni sva prava a pravem chranéné zajmy
efektivné branit, je-li to mozné, prostfednictvim financniho arbitra. Toho bude chtit finanéni
arbitr dosahovat zejména dal$im §ifenim informaci o existenci finan¢niho arbitra a jeho
rozhodovaci praxi mezi Sirokou vetejnost, ale také Ucasti na projektech zvySovani finanéni
gramotnosti obyvatelstva. Jak je uvedeno vyse, dal§im ukolem, ktery pfed sebou finan¢ni
arbitr ma pro nasledujici obdobi, je pfiblizit jeho ¢innost Kancelafe finan¢niho arbitra vice
spotfebitelim/klientim a ucinit z tohoto organu mimosoudniho fesSeni spor institut, na ktery
se budou spotiebitelé¢/klienti s diverou obracet a jehoz rozhodnuti budou institucemi
dobrovoln¢ respektovana a uznavana.
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Priloha ¢. 1

Informace o finanénim arbitrovi, resp. Kancelaii finanéniho arbitra podle zakona ¢. 106/1999 Sb.,

0 svobodném piistupu k informacim, ve znéni pozdéjsich predpisia

V souladu s ustanovenim § 5 zakona ¢. 106/1999 Sb., o svobodném pfistupu k informacim, ve znéni pozd¢jsich
predpist, zvefejnuji v zastoupeni Kancelafe financéniho arbitra podle § la a § 4 zakona ¢. 229/2002 Sb.,
o finan¢nim arbitrovi, ve znéni pozdégjsich predpist, v zdjmu informovani vefejnosti nize uvedené informace:

1. Oficialni nazev: Kancelar finanéniho arbitra, organizacni sloZka statu

2. Diivod a zpusob zaloZeni:

Institut finanéniho arbitra byl zfizen k 1. lednu 2003 v rémci harmonizace prava Ceské republiky se zemémi
Evropské unie, a to na zakladé zakona Parlamentu Ceské republiky &.229/2002 Sb., o finanénim arbitrovi.
Finan¢ni arbitr byl ptislusny k rozhodovani sportt mezi osobami, které provadéji prevody penéznich prostiedkil,
a jejich klienty pfi provadéni pfevod penéznich prostiedkti a spori mezi osobami, které vydavaji elektronické
platebni prostfedky, a drziteli elektronickych platebnich prostiedkti pfi vydavani a uzivani elektronickych
platebnich prostfedkti. Hlavnim poslanim finan¢niho arbitra a tedy i hlavnim ddvodem zaloZeni tohoto organu,
je zajisténi rychlého, bezplatného a efektivniho vyfizovani sport klientidl s institucemi. Za vykon své prace
odpovidal Poslanecké snémovné.

S u¢innosti od 1. 7. 2011 byla zakonem ¢.180/2011 Sb., kterym se mé&ni zakon ¢. 229/2002 Sb., jednak ziizena
Kancelat finan¢niho arbitra, organizaéni slozka statu, jako samostatna ucetni jednotka, jejiz pfijmy a vydaje
jsou soucasti rozpoctové kapitoly ministerstva financi a v jejimz Cele je financni arbitr. Za vykon své funkce
odpovida finan¢ni arbitr vlade. Podstatné byla rozsifena i pfislusnost arbitra k rozhodovani sporti a to tak, ze
finan¢ni arbitr je ode dne 1. 7. 2011 pfislusny k rozhodovani spord mezi:
a) poskytovateli platebnich sluzeb a uzivateli platebnich sluzeb pfi poskytovani platebnich sluzeb,
b) vydavateli elektronickych penéz a drziteli elektronickych penéz pti vydavani a zpétné vymeéné
elektronickych penéz,
c) vetiteli nebo zprostiedkovateli a spotiebiteli pfi nabizeni, poskytovani nebo zprostiedkovani
spotiebitelského uveéru,
d) investi¢nimi fondy, investi¢nimi spole¢nostmi nebo zahrani¢nimi investi¢nimi spole¢nostmi a spotiebiteli
ze standardnich fondl kolektivniho investovani a specialnich fondd kolektivniho investovani, které
shromazd’uji penézni prostfedky od vetejnosti,
pokud je jinak k rozhodnuti tohoto sporu dana pravomoc Ceského soudu. Arbitr usiluje zejména o smirné
vyfeSeni sporu.

Rizeni pfed finanénim arbitrem se zahajuje na navrh navrhovatele (uZivatel platebnich sluzeb, dritel
elektronickych penéz, spotiebitel ze spotiebitelského Gveéru a spotiebitel z fondu kolektivniho investovani);
fizeni je bezplatné; v fizeni postupuje finan¢ni arbitr podle zakona o finanénim arbitrovi s pfiméfenym pouZzitim
spravniho tadu.

3. Organizacni struktura:

Kancelar finanéni arbitra plni tkoly spojené s odbornym, organizacnim a technickym zabezpecenim Cinnosti
finanéniho arbitra; v ¢ele Kancelaie finan¢niho arbitra stoji finan¢ni arbitr, v dobé& jeho nepfitomnosti zastupuje
finanéniho arbitr v plném rozsahu jeho pravomoci a odpovédnosti zastupce finan¢niho arbitra.

4. Kontaktni spojeni: sidlo:  Praha 1, Legerova 1581/69, 110 00
telefon : 257 042 094
fax : 257 042 089
e-mail : arbitr@finarbitr.cz
internetova stranka : http://www.financniarbitr.cz
facebook: https://www.facebook.com/FinArbitr
datova schranka : qr9ab9x

W

5.1C: 725 46 522
6. DIC : CZ72546522
7. Rozpocet : od 1.7.2011 — 8 815 000 K¢

rok 2012 —18 000 000 K¢
8. Zadosti o informace
Informace jsou poskytovany podle zakona ¢.106/1999 Sb., o svobodném piistupu k informacim podle
samostatného Predpisu financniho arbitra o poskytovani informaci ze dne 26. 10. 2011.
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9. Prijem Zadosti a dalSich podani

Navrh na zahajeni fizeni pfed financnim arbitrem lze podat pisemné, v elektronické podobé opatfeny
zaru¢enym podpisem, prostiednictvim datové schranky, osobné, resp. ustné do protokolu v sidle Kancelaie
finanéniho  arbitra, prostiednictvim formulafe http://www.finarbitr.cz/cs/financni-arbitr-formulare-ke-
stazeni.html. Stejnym zptisobem lze podat dotazy tykajici se plisobnosti finan¢niho arbitra.

10. Opravné prostiedky:

Proti rozhodnuti finan¢niho arbitra o odmitnuti poskytnuti informace lze podle § 16 zdkona o svobodném
pristupu k informacim podat odvolani. Proti rozhodnutim (néalez, usneseni, rozhodnuti o pokut¢) finan¢niho
arbitra Ize uplatnit opravné prostfedky — namitky podle § 16 nebo 23 zakona o finan¢nim arbitrovi. Nalez je
soudné vykonatelny podle obcanského soudniho fadu, jakmile uplyne lhita k plnéni; neni-li stanovena lhiita
k plnéni, tak jakmile nabyl pravni moci. V ptipad¢ nesouhlasu je mozné podat proti rozhodnuti finanéniho
arbitra — ndlezu ve smyslu § 15 ve spojeni s § 17a zédkona o finan¢nim arbitrovi zalobu o pfezkum nalezu
soudem podle ¢asti V. zakona ¢. 99/1963 Sb., obcansky soudni fad, ve znéni pozdgjsich piedpist. Rozhodnuti
finan¢niho arbitra — rozhodnuti o pokuté podle § 23 zakona o finan¢nim arbitrovi je pifezkoumatelné soudem
podle zékona ¢. 150/2002 Sb., soudni fad spravni, ve znéni pozdéjsich predpisa.

11. Formulare: http://www.finarbitr.cz/cs/financni-arbitr-formulare-ke-stazeni.html
12. Navody pro FeSeni ruznych Zivotnich situaci: http://www.finarbitr.cz/cs/

wewrs

zéakon ¢. 229/2002 Sb., o finan¢nim arbitrovi; ve znéni | zakon ¢. 136/2011 Sb., o obéhu bankovek a minci
pozdgjsich predpist a 0 zméné zékona ¢.6/1993 Sb., o Ceské narodni
zakon €. 500/2004 Sb., spravni fad; ve znéni pozdéjsich | bance

ptredpist zakon €. 253/2008 Sb., o nékterych opatienich
zakon ¢. 284/2009 Sb., o platebnim styku, ve znéni proti legalizaci vynosu z trestné ¢innosti a
pozdéjsich predpist financovani terorismu

zakon €. 145/2010 Sb., o spotiebitelském tvéru a o zakon €. 377/2005 Sb., o dopliikovém dohledu nad
zméné nékterych zakonl bankami, spofitelnimi a ivérnimi druzstvy

zakon €. 189/2004 S., o kolektivnim investovani, ve pojistovnami a obchodniky s cennymi papiry ve
znéni pozdéjsich predpist finan¢nich konglomeratech

zakon €. 591/1992 Sb., o cennych papirech, ve znéni zakon €. 191/1950 Sb., zakon sménecny a Sekovy
pozdéjsich predpist zakon €. 256/2004 Sb., o podnikani na

zakon €. 40/1964 Sb., obcansky zakonik, ve znéni kapitalovém trhu

pozdé¢jsich predpist vyhlaska ¢. 140/2011 Sb., o platebnich systémech
zakon €. 513/1991 Sb., obchodni zakonik, ve znéni s neodvolatelnosti zu¢tovani

pozdéjsich predpist vyhlaska ¢. 141/2011 Sb., o vykonu ¢innosti
zakon €. 21/1992 Sb., o bankach, ve znéni pozdéjsich platebnich instituci, instituci elektronickych penéz,
predpisi poskytovatelt platebnich sluzeb malého rozsahu a
zékon ¢. 6/1993 Sb., o Ceské narodni bance, ve znéni vydavateli elektronickych penéz malého rozsahu
pozdé¢jsich predpist

zakon €. 87/1995 Sb., o spofitelnich a ivérnich

druzstvech a nékterych opatfenich s tim souvisejicich a

o doplnéni zdkona CNR &. 586/1992 Sb., o danich z

ptijmi, ve znéni pozdé&jSich predpist

14. Sazebnik uhrad za poskytovani informaci

Sazebnik thrad je stanoven na zaklad¢ zdkona o svobodném pfistupu k informacim a vychdzi z vnitiniho
Predpisu financ¢niho arbitra o poskytovani informaci stim, Ze sazebnik uhrad je k dispozici
na http://www.finarbitr.cz/cs/

15. Vyro¢ni zprava o ¢innosti:
Vyro¢ni zprava o ¢innosti finan¢niho arbitra je k dispozici na http://www.finarbitr.cz/cs/.

16. Ufedni hodiny: Pond&li — 08:30 — 15:30 hod.
Utery —08:30 —15:30
Stieda — 08:30 — 15:30
Ctvrtek — 08:30 — 15:30
Patek — 08:30 — 14:30
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Priloha ¢. 2

INFORMACNI LETAK PRO VEREJNOST

Nékteré spory s bankou, zaloZnou, poskytovatelem nebo zprostiedkovatelem spotiebitelského uvéru,
investi¢ni spolecnosti Ize Fesit u statem zrizeného mimosoudniho organu - finan¢niho arbitra.

Rizeni pied finanénim arbitrem je bezplatné.
Co finanéni arbitr déla?

Finanéni arbitr je organ pfislusny k mimosoudnimu rozhodovani sport, pokud je jinak k rozhodovani téchto
sporu pfislusny ¢esky soud, mezi:

a) poskytovateli platebnich sluzeb a uzivateli platebnich sluzeb pfi poskytovani platebnich sluzeb 1) —
napfiiklad spor zakaznika s bankou o spravnost zauc¢tované platby nebo spor ziakaznika s bankou
pFi zneuZiti platebni karty neopravnénou osobou,

b) vydavateli elektronickych penéz a drziteli elektronickych penéz pii vydavani a zpétné vyméné
elektronickych penéz — naptiklad spor drZitele predplacené Kkarty jizdného s nékterymi
provozovateli vefejné dopravy,

c) vétiteli nebo zprostiedkovateli a spotiebiteli pfi nabizeni, poskytovani nebo zprostfedkovani
spotiebitelského Gvéru 2) - napiiklad spor zakaznika s véritelem o odstoupeni od tivérové smlouvy
nebo spor o vysi poplatku za predc¢asné splaceni uvéru,

d) investicnimi fondy, investiCnimi spolecnostmi nebo zahrani¢nimi investicnimi spoleCnostmi a
spotiebiteli ze standardnich fondt kolektivniho investovani a specialnich fondu kolektivniho investovani,
které shromazd’uji penézni prostiedky od vefejnosti 3) - napriklad spor zakaznika s investi¢ni
spole¢nosti o spravnost uctovanych poplatki.

Finan¢ni arbitr usiluje zejména o smirné vyteseni spord.
Kdo je finanéni arbitr ?

Institut finan¢niho arbitra jako mimosoudniho organu pro feSeni sport byl zfizen jiz v roce 2003 4) pro spory
z platebniho styku. Od ¢ervence 2011 byla jeho pfisluSnost rozsifena na spory ze spotiebitelskych tvéra a
kolektivniho investovani. Souéasné byla ztizena také Kancelar finan¢niho arbitra, organizacni slozka statu 5),
ktera plni ukoly spojené se zabezpecenim Cinnosti finan¢niho arbitra. Za vykon své funkce odpovida finan¢ni
arbitr vlade, kterd ho jmenuje na navrh ministra financi.

Jak mohu sluZeb finan¢niho arbitra vyuzit?

Rizeni pied finanénim arbitrem je bezplatné a zahajuje se na navrh zakaznika (spotiebitele) (viz vzor navrhu).
Névrh na zahéjeni fizeni pfed financnim arbitrem Ize podat pisemné postou, v elektronické podobé (e-mailem
opatfenym zaru¢enym podpisem nebo prostfednictvim datové schranky) nebo osobné, resp. tstné do protokolu
v sidle Kancelate finan¢niho arbitra.

Kusnadnéni podani navrhu je na strankach finanéniho arbitra kdispozici formulaf -
http://www.finarbitr.cz/cs/financni-arbitr-formulare-ke-stazeni.html.

Kdy finanéni arbitr nemuZe rozhodnout?

Finan¢ni arbitr nemiiZze rozhodnut zejména tehdy, nema-li ndvrh na zahajeni tizeni veskeré nalezitosti. Finan¢ni
arbitr dale nemtize rozhodnout, pokud:

a) spor nenalezi do plisobnosti arbitra,

b) ve véci samé jiz rozhodl soud nebo fizeni ve véci samé bylo pfed soudem zahajeno,

¢) spor je nebo jiz byl predmétem fizeni pred arbitrem,

d) ve véci samé jiz bylo rozhodnuto v rozhod¢im fizeni nebo ve véci samé bylo rozhod¢i fizeni zahajeno.

Jak finanéni arbitr v Fizeni postupuje?

Financni arbitr je povinen rozhodovat podle svého nejlepsiho védomi a svédomi, nestranné, spravedlivé a bez
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prutahii, nehdji tedy zajmy pouze jedné ze stran. V fizeni postupuje arbitr podle zdkona o finanénim arbitrovi
s pfiméfenym pouzitim spravniho fadu 6).

Ve véci financni arbitr rozhoduje nalezem. Proti nalezu finan¢niho arbitra lze uplatnit opravné prostiedky —
namitky. Pravomocny nalez finan¢niho arbitra je soudné vykonatelny a ma tedy ucinky srovnatelné se soudnim
rozhodnutim. V pfipadé nesouhlasu s kone¢nym rozhodnutim finan¢niho arbitra je mozné podat k obecnému
soudu Zalobu o pfezkum rozhodnuti.

Kde se dozvim vice?

Kontakt Ufedni hodiny

Kanceldt finan¢niho arbitra, organiza¢ni slozka statu Pondéli — 08:30 — 15:30 hod.
sidlo:  Praha 1, Legerova 1581/69, 110 00 Utery —08:30 — 15:30 hod.
telefon : 257 042 094 Stfeda — 08:30 — 15:30 hod.
fax: 257042 089 Ctvrtek — 08:30 — 15:30 hod.
e-mail : arbitr@finarbitr.cz Patek —08:30 — 14:30 hod.

internetova stranka : http://www.financniarbitr.cz
facebook: https://www.facebook.com/FinArbitr
datova schranka : qr9ab9x

V ptipad¢ jakychkoli dotazil souvisejicich s Cinnosti finanéniho arbitra nas nevahejte kdykoli kontaktovat.

1) napf. zdkon €. 124/2002 Sb., o pfevodech penéznich prostiedk, elektronickych platebnich prostiedcich a platebnich systémech (zékon
o platebnim styku), ktery byl nahrazen zdkonem ¢. 284/2009 Sb., o platebnim styku, ve znéni pozd¢jsich predpisti

2) napt. zakon ¢. 321/2001 Sb., o nékterych podminkach sjednavani spottebitelského Gvéru a o zméné zakona €. 64/1986 Sb. nebo zakon
¢. 145/2010 Sb., o spotiebitelském Gvéru a o zméné nekterych zédkond, ve znéni pozdéjsich piedpist

3) napf. zdkon ¢. 189/2004 Sb., o kolektivnim investovani, ve znéni pozdéjsich predpist

4) zakon ¢. 229/2002 Sb., o finanénim arbitrovi, ve znéni pozdéjsich piedpist

5) zékon €. 180/2011 Sb., kterym se méni zakon ¢. 229/2002 Sb., o finan¢nim arbitrovi, ve znéni pozdé&jsich piedpist, a dalsi souvisejici
zékony

6) zakon ¢. 500/2004 Sb., spravni fad, ve znéni pozdgjsich piedpist

PRUVODNI DOPIS PRO MESTA A OBCE

adresovano vSem starostkam a starostim mést a
obci Ceské republiky

adresovano vSem primatorkam a primatoram
statutarnich mést

prostednictvim datovych schranek nebo
e-mailovych adres Girada

r

Eviden¢ni ¢islo:
/2012

Vytizuje:
tel. 257 042 094

V Praze dne 2012

Véc:  Informace pro ob¢any o moZnosti bezplatného Feseni spori s finanénimi institucemi pied statem
zfizenym finan¢nim arbitrem

Vézend pani starostko, vdzeny pane starosto/vazena pani primatorko, vadZzeny pane primatore,

dovolte mi, abych Vas podrobnéji informovala o existenci finan¢niho arbitra jako organu pfisluSného
k mimosoudnimu FeSeni sporti z oblasti platebniho styku, spotiebitelského véru nebo kolektivniho investovani.
Finanéni arbitr je zdkonem zfizeny organ, ktery bezplatné rozhoduje spory mezi zadkazniky (spotiebiteli)

a finan¢nimi institucemi, a to vylu¢né na navrh zakaznika (spotiebitele).

Vzhledem ktomu, Ze v dne$ni dobé financni produkty a sluzby (napi. bankovni ucty, platebni karty,
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spotfebitelské Gvéry) vyuziva vétSina obyvatel, nardsta také pocet sporl s poskytovateli téchto produkti a
sluzeb. Mnoho spotiebiteld vSak nema dostatecné informace o svych pravech a moznostech jejich ochrany a
prosazovani. Hlavnim poslanim finan¢niho arbitra, a tedy i hlavnim divodem zaloZeni tohoto organu, je
zajisténi rychlého, bezplatného a efektivniho vyFizovani spori mezi ob¢any a finan¢nimi institucemi.

Podle zakona ¢. 229/2002 Sb., o finan¢nim arbitrovi, ve znéni pozdéjSich predpist, je finanéni arbitr je

pfislusny k rozhodovani sportt mezi

a) poskytovateli platebnich sluzeb a uzivateli platebnich sluzeb pti poskytovani platebnich sluzeb 1) —
napiiklad spor zakaznika s bankou o spravnost zauc¢tované platby nebo spor zakaznika s bankou
pFi zneuZiti platebni karty neopravnénou osobou,

b) vydavateli elektronickych penéz a drziteli elektronickych penéz pii vydavani a zpétné vymené
elektronickych penéz — napfiklad spor drZitele predplacené Kkarty jizdného s nékterymi
provozovateli vei'ejné dopravy,

c) vétiteli nebo zprostiedkovateli a spotfebiteli pii nabizeni, poskytovani nebo zprostredkovani
spotiebitelského Gvéru 2) - napiiklad spor zakaznika s véritelem o odstoupeni od ivérové smlouvy
nebo spor o vysi poplatku za predc¢asné splaceni uvéru,

d) investicnimi fondy, investinimi spolecnostmi nebo zahrani¢nimi investicnimi spole¢nostmi a
spotiebiteli ze standardnich fondt kolektivniho investovani a specialnich fondt kolektivniho investovani,
které shromazd’uji penézni prostiedky od vefejnosti 3) - nmapriklad spor zakaznika s investi¢ni
spole¢nosti o spravnost uctovanych poplatki.

Institut finanéniho arbitra byl v Ceské republice zfizen jiz k 1. 1. 2003, a to v rAmci harmonizace prava Ceské
republiky se zemémi Evropské unie, pro feSeni spori z platebniho styku. Od 1. 7. 2011 je financni arbitr
ptislusny k rozhodovani dalsich, vySe uvedenych sport, tedy sporii ze spotiebitelského uvéru a kolektivniho
investovani. Finan¢niho arbitra jmenuje vlada na navrh ministra financi a za vykon své funkce odpovida
finanéni arbitr vladé. Ukoly spojené se zabezpetenim &innosti finanéniho arbitra plni Kancela# finanéniho
arbitra, ktera je organiza¢ni slozkou statu, v jejimz ¢ele finanéni arbitr stoji.

Rizeni pfed finanénim arbitrem se zahajuje na navrh zakaznika (uZivatele platebnich sluzeb, dritele
elektronickych penéz, spotiebitele ze spotiebitelského tiveéru a spotiebitele z fondu kolektivniho investovani).
Néavrh na zahéjeni fizeni pfed finan¢nim arbitrem Ize podat pisemné postou, v elektronické podobé (e-mailem
opatfenym zarucenym podpisem nebo prostiednictvim datové schranky), osobné, resp. ustné do protokolu
v sidle Kancelafe finanéniho arbitra. K usnadnéni podani navrhu je na strankéach finan¢niho arbitra k dispozici
formulat - http://www.finarbitr.cz/cs/financni-arbitr-formulare-ke-stazeni.html, vcetné¢ vzorové vyplné€ného
formulafe navrhu.

Obcané se mohou na finan¢niho arbitra obracet také s dotazy, které se tykaji jeho Cinnosti.

Pokud zvazite, ze by shora uvedené informace byly pro obany Vaseho mésta nebo obce uzite¢né, rada bych
Vas timto pozadala o jejich pfedani obcanliim, at’ uz zptistupnénim na internetovych strankach meésta nebo obce,
na ufedni desce nebo jinym vhodnym zplsobem. Pro tyto ucely k tomuto dopisu pfipojuji informacni letak se
struénym popisem c¢innosti finanéniho arbitra a navodem, v jakych pfipadech a jakym zpisobem podat
k finanénimu arbitrovi navrh na zah4jeni fizeni. Do budoucna bych Vam rada nabidla také moznost zasilani
Bulletinu finan¢niho arbitra s informacemi pro vefejnost - zejména informacemi o typech pripadd, které
finanéni arbitr fesil.

S pozdravem a ptanim dobré budouci spoluprace

Mgr. Monika Strejcova v. r.
finanéni arbitr
Za spravnost:

1) napf. zékon ¢. 124/2002 Sb., o ptevodech penéznich prostiedkd, elektronickych platebnich prostfedcich a platebnich systémech
(zékon o platebnim styku), ktery byl nahrazen zakonem ¢. 284/2009 Sb., o platebnim styku, ve znéni pozdéjsich pfedpist

2) napf. zakon ¢&. 321/2001 Sb., o nékterych podminkach sjednavani spotiebitelského Gvéru a o zméné zakona €. 64/1986 Sb. nebo
zakon €. 145/2010 Sb., o spotiebitelském Gvéru a o zméné nekterych zdkont, ve znéni pozdéjsich predpist

3) napf. zakon ¢. 189/2004 Sb., o kolektivnim investovani, ve znéni pozdéjsich piedpist
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NAVRH NA ZAHAJENI RIZENI PRED FINANCNIM ARBITREM

Finan¢énimu arbitrovi, jako osobé piislusné k rozhodovani sport NEVYPLNUJTE:
podle § 1 zakona ¢. 229/2002 Sb., o finan¢nim arbitrovi, ve znéni | Presentaéni razitko
pozdé¢jsich predpisd,

prostiednictvim
Pocet priloh

Kancelafe finan¢niho arbitra, organiza¢ni slozky statu
IC: 72546522 Eviden¢ni ¢islo
sidlo: Legerova 1581/69, 110 00 Praha 1
spojent: tel. 257 042 094 Registraéni ¢islo

e-mail: arbitr@finarbitr.cz

www.finarbitr.cz Vyfizuje

datova schranka qr9ab9x

Podle zékona ¢. 229/2002 Sb., o finan¢nim arbitrovi, ve znéni pozdéjsich predpist (dale jen ,,zakon o finanénim
arbitrovi), je finan¢ni arbitr podle § 1 zdkona o finan¢nim arbitrovi ptislusny k rozhodovani sporti mezi:
a) poskytovateli platebnich sluzeb a uzivateli platebnich sluzeb pfi poskytovani platebnich sluzeb,
b) vydavateli elektronickych penéz a drziteli elektronickych penéz pfi vydavéni a zpétné vyméné
elektronickych penéz,
c) vefiteli nebo zprostfedkovateli a spotiebiteli pii nabizeni, poskytovani nebo zprostiedkovani
spotiebitelského tvéru,
d) investicnimi fondy, investicnimi spole¢nostmi nebo zahrani¢nimi investicnimi spolecnostmi
a spotiebiteli ze standardnich fondt kolektivniho investovani a specialnich fondt kolektivniho
investovani, které shromazd'uji penézni prosttedky od vefejnosti,
pokud je jinak k rozhodnuti tohoto sporu dana pravomoc ¢eského soudu. Sjednani rozhod¢i smlouvy nevylucuje
pravomoc arbitra.

V fizeni pfed finanénim arbitrem se postupuje podle zakona o financnim arbitrovi a pfiméfené podle zédkona
¢. 500/2004 Sb., spravni fad, nestanovi-li zdkon o finan¢nim arbitrovi jinak.

Podle § 8 odst. 1 zdkona o finan¢nim arbitrovi zahajuje na navrh navrhovatele, ktery musi obsahovat naleZitosti
podle § 10 odst. 1 téhoz zakona:

a) oznaceni ucastnikd fizeni,

b) doklad o tom, Ze instituce byla netispésné vyzvana k naprave,

¢) uplné a srozumitelné vyli¢eni rozhodnych skuteénosti,

d) dikazni prostfedky nebo oznaceni dikazil,

e) oznaceni, ¢eho se navrhovatel domaha,

f) prohlaseni, Ze navrhovatel nepodal v téze véci zalobu k soudu nebo k rozhod¢imu soudu anebo rozhodci a ze
neuzaviel s instituci dohodu o mimosoudnim vyrovnani a je si védom zavaznosti nalezu,

g) plnou moc, je-li navrhovatel zastoupen na zakladé plné moci,

h) datum a podpis navrhovatele.

Podle § 10 odst. 2 zakona o finan¢nim arbitrovi, je-li navrhovatelem pravnicka osoba, navrh musi obsahovat
prohlaseni osoby, ktera navrh podepsala, Ze je opravnéna za navrhovatele jednat.

Zahajeni fizeni pred finanénim arbitrem mize branit néktera z prekazek podle § 9 zdkona o finanénim arbitrovi, a
to kdyz

a) spor nenalezi do ptisobnosti arbitra,

b) ve véci samé jiz rozhodl soud nebo fizeni ve véci samé bylo pfed soudem zahéjeno,

¢) spor je nebo jiz byl pfedmétem fizeni pred arbitrem,

d) ve véci samé jiz bylo rozhodnuto v rozhod¢im fizeni nebo ve véci samé bylo rozhod¢i fizeni zahéjeno.
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(nevyplnéna pole proskrtnéte)

A. Oznaceni Oc¢astnik fizeni

1. Navrhovatel — fyzicka osoba

01 Jméno a pfijmeni

02 Datum narozeni

03 Misto trvalého pobytu
(ulice, ¢islo orientacni/Cislo popisné, mésto, PSC)

04 Adresa pro dorucovani vramci fizeni, je-li
odlisna od mista trvalého pobytu (ulice, ¢islo
orientacni/Cislo popisné, mésto, PSC)

05 Telefon*

06 Mobil*

07 E-mail*

08 Datova schranka

09 Zastupce pro fizeni pfed financnim arbitrem, je-
li navrhovatel zastoupen

(jméno, prijmeni, kontaktni adresa, na zakladé
¢eho zastupuje a v jakém rozsahu)

* 05, 06 a 07 - nepovinné udaje, jejich uvedeni v§ak miiZze napomoci zrychlit Fizeni.

2. Navrhovatel — pravnicka osoba

10 Nazev/obchodni firma

11 Jednajici prostfednictvim statutdrniho organu
nebo jeho ¢lena (jméno, piijmeni, funkce)

12 Zastupce pro fizeni pfed finan¢nim arbitrem, je-
li navrhovatel zastoupen

(jméno, piijmeni, kontaktni adresa, na zikladé
¢eho zastupuje a v jakém rozsahu)

13 Identifika¢ni nebo obdobné &islo

14 Sidlo (ulice, ¢islo orienta¢ni/Cislo popisné,
mesto, PSC)

15 Adresa pro dorucovani v ramci fizeni (ulice,
¢islo orientacni/Cislo popisné, meésto, PSC)

16 Telefon*

17 Mobil*

18 E-mail*

19 Datova schranka

* 16, 17 a 18 - nepovinné tidaje, jejich uvedeni v§ak miiZze napomoci zrychlit Fizeni.

3. Instituce, proti které navrh sméruje

20 Nazev / obchodni firma / jméno
a piijmeni®

02 Identifikac¢ni ¢islo

21 Sidlo / misto podnikani (ulice,
Cislo  orientacni/¢islo  popisné,
mesto, PSC)

B. Uplné a srozumitelné vyli¢eni rozhodnych skuteénosti
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22 Uvedeni, v ¢em navrhovatel spatiuje piedmét sporu mezi nim a instituci, proti které ndvrh sméiuje
s odkazem na diikazy, které navrhovatel piedklidad; v pripadé nedostatku mista miiZete popis uvést

v samostatné piiloze

C. Dtikazni prostfedky nebo oznaceni dikazi

23 Dukaznimi prostiedky jsou zejména listiny, svédecké vypovédi, znalecké posudky. Ditkazni prostiedky,
které ma navrhovatel k dispozici, je na misté zde oznacit a jako pFilohu k tomuto ndvrhu piipojit. Ostatni
diitkazni prostiedky, které jsou navrhovateli znamy, ale nemd je k dispozici, je zapotiebi oznacit napfi.
ndzvem, datem jejich vzniku, jejich dritelem apod.

D. Oznaceni, ¢eho se navrhovatel domédha

24 V Fizeni pied finanénim arbitrem se Ize domdhat splnéni povinnosti, kterd vyplyvd ze zdkona, z pravniho
vztahu nebo 7 poruseni prava (nahrada Skody), pokud je tato povinnosti strany sporu, ktery financni arbitr
je prislus$ny rozhodovat.

E. Prohlaseni navrhovatele

Podle § 10 odst. 1 pism. f) zakona o finan¢nim arbitrovi prohlasuji, Ze jsem nepodal(a) v téze véci zalobu u soudu
nebo k rozhodéimu soudu anebo rozhodci a Ze jsem neuzaviel(a) s instituci dohodu o mimosoudnim vyrovnani.
Jsem si védom(a) zavaznosti ndlezu finan¢niho arbitra.

F. Ptilohy navrhu:

25
1. povinné:
a. plna moc, je-li navrhovatel zastoupen na zakladé plné moci nebo prohldseni zakonného zdstupce,
je-li zastupcem zakonny zdstupce nebo rozhodnuti piislusného orgdnu, je-li zastupcem opatrovnik
b. doklad o tom, Ze instituce byla neuspéSné vyzvana k ndapravé
c. dikazy, na které se navrhovatel odvolava v textu ndavrhu, pokud jimi disponuje

2. nepovinné:
a. jakékoli dukazy, které mohou prispét k rozhodnuti ve véci.

G. Upozornéni

Ujistéte se, Ze jste si preCetli pouceni na uvodni strance navrhu a domnivate se, Ze je finan¢ni arbitr
prislusny k rozhodovani vaseho sporu, Ze jste formulaf navrhu Fadné vyplnili a pFipojili vSechny povinné i
nepovinné prilohy.

H. Datum a podpis navrhovatele nebo jeho zastupce, souhlas se zpracovanim osobnich udaji

Souhlasim se zpracovanim osobnich udaji uvedenych v navrhu nebo v souvislosti s nim, které jsou
nezbytné pro Fizeni pi‘ed finanénim arbitrem.

26
\Y Dne

27 Podpis navrhovatele nebo jeho zastupce
Pokud je navrhovatelem pravnicka osoba, ten kdo navrh podepisuje, svym podpisem prohlasuje, Ze je
opravnén za pravnickou osobu jednat.

vlastnoruc¢ni podpis nebo zaruceny elektronicky podpis
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Priloha é. 3

Instituce, proti které
byl spor veden

banka

Spor se tykal

Nevydani ¢ésti hotovosti z bankomatu

Navrhovatel
pozadoval

Vréceni ¢astky 10 000 K¢

Popis ptipadu

Navrhovatelka se domdahala proti instituci vraceni casti nevydané
hotovosti z bankomatu ve vysi 10 000 K¢&. Sviij navrh odtivodnila tim,
ze je jiz fadu let pIn€ invalidni a velmi Spatné¢ mobilni. VEétSinu svych
zalezitosti si zajiStuje prostfednictvim tfetich osob. K vybérim
hotovosti ze svého uctu navrhovatelka zmocnila tfeti osobu pecujici
o invalidni spoluob¢any, ktera tak cinila vzdy svédomité a bez
problémt. Navrhovatelka proto vyloucila skuteCnost, ze by tato
neuvadéla pravdu ohledné vybéru penéz platebni kartou z bankomatu
instituce, kdy zmocnénkyné pozadovala vydani ¢astky 30 000 K¢, ale
vydano ji bylo pouze 20000 K¢ v tisicikorunovych bankovkach.
Podle tvrzeni zmocnénkyné bylo velmi obtizné z bankomatu vyndat
objemny balicek penéz. Po vyjmuti 20 ks bankovek cekala
zmocnénkyné podle jejiho ndzoru dostate¢nou dobu na vydani
zbyvajici castky, tato ale jiz vyddna nebyla a bankomat nevydal
zmocnénkyni z4dné potvrzeni o transakci. Z uctu navrhovatelky byla
oductovana castka 30000 Kc¢. Navrhovatelka tuto transakci
reklamovala, instituce jeji reklamaci zamitla.

Instituce namitla, ze bankomat nevykazal piebytek ani nebyla
v daném cCasovém obdobi hladSena technickd chyba. Podle tvrzeni
instituce uvedeny typ bankomatu vyddva maximaln¢ 40 kusi
bankovek; vlozené nomindly jsou v hodnoté 200 K¢ a 1 000 K&, tedy
7e bankomat vyda maximalné 40 000 K¢. Pokud by klient pozadoval
vyssi Castku, bude upozornén na skute¢nost, Ze takovy vybér neni
mozny. Pokud by z technickych divodii hotovost neprosla vydejnim
otvorem, bankomat by uvedl chybovou zpravu a pfipadné by
se prodlouzila doba mezi vydanim a odebranim hotovosti.

Finan¢ni arbitr vydal ndlez, kterym navrh zamitl. Navrhovatelka
podala namitky, ve kterych pozadovala provedeni stejného
zkusebniho vybéru. V prubéhu fizeni o namitkdch provedli
zaméstnanci povetfeni finanénim arbitrem k Setieni ve véci a za ucasti
pracovnikl instituce a navrhovatelky ohledani predmétného
bankomatu tim, Ze se pokusili provést pozadovany zkusSebni vybeér.
Pokus byl netspésny a hotovost bankomat nevydal. Instituce proto
navrhla smirné fesSeni sporu a ¢astku 10 000 K¢ navrhovatelce vrétila.

Spor byl fesen

V prubéehu fizeni pred finan¢nim arbitrem doslo mezi navrhovatelkou
a instituci k uzavieni smiru; navrhovatelka sviij ndvrh vzala zpét.

Oduvodnéni
rozhodnuti

Rizeni bylo zastaveno podle § 14 pism. c) zikona o finan¢nim
arbitrovi pro zpétvzeti navrhu.
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Instituce proti, které | banka

byl spor veden

Spor se tykal Vraceni vyslé platby do zahranici

Navrhovatel Vréaceni ¢astky 128 002,50 K¢

pozadoval

Popis piipadu Navrhovatelka se domadhala proti instituci vraceni castky
128 002,50 K¢, véetné uroku z prodleni. Svlij navrh odiivodnila tim,
ze dala piikaz k uhradé¢ ve vysi 4 500 EUR ze svého uctu na ucet
piijemce ve Spanélsku. Na uéet piijemce platba nedorazila. Toto bylo
zjisténo Setfenim policie, nebot’ se jednalo o podvod s internetovym
obchodem. Instituce namitala, Ze platbu provedla spravné a nabizela
provéteni platby u Spanélské banky, ovSem za uhradu nakladu s tim
spojenych, které¢ mohly cCinit az 10 000 K¢&. V pribéhu fizeni pred
finan¢nim arbitrem instituce financniho arbitra informovala, ze platbu
provéiuje u koresponden¢ni banky ve Spanélsku. Zadost instituce
o vraceni platby byla Spanélskou bankou vytizena kladné a podstatna
¢ast ptivodni platby byla vracena na ucet navrhovatelky.

Spor byl vyfesen V prubehu fizeni ptfed financnim arbitrem doslo mezi navrhovatelkou
a instituci k uzavieni smiru; navrhovatelka svlij navrh vzala zp¢t.

Odivodnéni Rizeni bylo zastaveno podle § 14 pism. c¢) zdkona o finanénim

rozhodnuti arbitrovi pro zpétvzeti ndvrhu.

Instituce, proti které | banka

byl spor veden

Spor se tykal Poplatky za ptichozi a odchozi platby

Navrhovatel Vréaceni poplatkli za mésice duben az ¢erven 2011

pozadoval

Popis ptipadu Navrhem se navrhovatelka doméhala proti instituci vraceni

neopravnéné uctovanych poplatkii za mésice duben, kvéten a Cerven
2011 ktizi jejiho Gc¢tu a potvrzeni platnosti podminek, za kterych
navrhovatelka tento 1UCet sinstituci uzaviela. Navrhovatelka
odiivodnila sviij navrh tim, Ze =zalozila u instituce ucet GBA,
u kterého se uctuje pouze pausalni poplatek ve vysi 189 K¢ a ptichozi
a odchozi platby jsou zdarma v ramci tohoto pausalu. Navrhovatelka
zjistila pfes internetové bankovnictvi, ze ji byly kromé pausalniho
poplatku strzeny i1 poplatky za ptichozi a odchozi platby, a to za mésic
duben 2011, protoze instituce jednostranné upravila sazebnik
poplatkl s platnosti od 1. 3. 2011, o ¢emz navrhovatelku nikdo
zadnym zpusobem neinformoval. Navrhovatelka tuto skutecnost
reklamovala, instituce reklamaci zamitla.

Instituce ve svém vyjadfeni uvedla, ze s navrhovatelkou uzaviela dne
17. 1. 2011 smlouvu o bézném uctu. V té dob¢ byl aktudlni sazebnik
platny od 1. 1. 2011. Pfi podpisu smlouvy jiz byl zvetfejnén i novy
sazebnik platny od 1. 3. 2011, ktery byl k dispozici v obchodnim
misté instituce a na internetovych strankach. Klienti instituce byli také
o zméné sazebniku informovani v pravidelnych vypisech za mésic
prosinec 2010, ktery ale navrhovatelka nemohla obdrzet, protoze
smlouvu uzavirala az v mésici lednu 2011. Instituce neprokédzala, ze
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navrhovatelka obdrzela veSkeré informace o zméné sazebniku
pii uzavieni smlouvy o bézném uctu.

Spor byl vyfesen V prubéehu fizeni pred financnim arbitrem doslo mezi navrhovatelkou
a instituci kuzavieni smiru s tim, Ze bézny ucet navrhovatelky
instituce povede zdarma po dobu Sesti mésict.

Odtivodnéni Rizeni bylo zastaveno podle § 66 odst. 1 pism. g) spravniho fadu pro

rozhodnuti bezptfedmétnost.

Instituce, proti které | banka

byl spor veden

Spor se tykal Neautorizované vybéry z bankomatu

Navrhovatel Vraceni 19 000 K¢

pozadoval

Popis piipadu Navrhovatel se domdhal proti instituci vraceni celkové Ccastky

platebnich transakci ve vysi 19 000 K¢, které byly vybrany jeho
platebni kartou v bankomatu a ke kterym navrhovatel nedal souhlas.
Navrhovatel svij navrh odivodnil tim, Ze mu byla u nakupniho
sttediska odcizena z otevieného auta kabelka manzelky s penézenkou,
mobilem a jeho penéZenkou, v€etné jeho platebni karty. Navrhovatel
ihned po zjisténi kradeze telefonicky zablokoval platebni kartu,
konkrétné v 15:23:16 hod. Nasledné zjistil, Ze z jeho platebni karty
byly provedeny neopravnéné vybéry z bankomatu, a to téhoz dne
v 15:22:44 hod. v ¢astce 10 000 K¢ a dalsi vybér v 15:23:23 hod.
v ¢astce 5000 K¢ a dalsi vybér v 15:25:19 hod. v ¢astce 4 000 K¢.
Navrhovatel ve svém néavrhu sdélil, Ze pachatel zjistil PIN z mobilu
manzelky. Navrhovatel reklamoval neopravnéné vybéry u instituce,
ale reklamace byla zamitnuta.

Instituce namitla, ze telefonni hovor, v prubéhu kterého doslo
k blokaci platebni karty navrhovatele, zapocal téhoz dne v 15:23:15
hod., resp. v 15:24:33 hod. (hovoru o blokaci karty navrhovatele
predchazel hovor o blokaci karet jeho manzelky), skon¢il v 15:26:34
hod. a byl proveden z telefonniho ¢isla 123 456 789. K zablokovani
(tzv. stoplistaci) platebni karty doslo v 15:26:19 hod. Sporny vybér
castky ve vysi 10 000 K¢ byl proveden v 15:22:44 hod., dalsi sporny
vybér ve vysi 5 000 K¢ byl proveden v 15:23:23 hod., tedy i tento
vybér byl podle instituce proveden pied zapocetim stoplistacniho
hovoru s navrhovatelem. Instituce namitla, ze navrhovatel uvedl jako
Cas zablokovani karty Cas, kdy byl zapocat telefonni hovor, ve kterém
se nejprve feSila blokace platebnich karet manzelky navrhovatele.
Samotné blokaci platebni karty vSak musi piedchdzet hovor
s klientem, v jehoz prub¢hu je, mimo jiné, identifikovan klient a
platebni karta Instituce soucasn¢ namitla, Ze vybér byl proveden za
pouziti osobniho identifika¢niho cisla (PIN) a odkazuje na obchodni
podminky, které stanovi, ze ,,pokud byl pfi neopravnéném pouziti
karty pouzit spravny PIN, odpovida klient za vSechny provedené
transakce v plné vysi po celou dobu, kdy byla karta zneuzivana®.
Pravidla, na kterd odkazuji obchodni podminky, podrobné popisuji,

24




jak ma klient nakladat s platebni kartou, jakym zptisobem ma chranit
jak kartu, tak i jeji bezpecnostni prvky, tedy zejména PIN. Vyslovné
je v téchto pravidlech uvedeno, ze PIN nema byt poznamenavan do
mobilniho telefonu a nema byt nikomu sdélovan, a to ani rodinnym
ptislusniktim, coz obé¢ tyto povinnosti navrhovatel porusil.

V priibéhu fizeni bylo prokazano, ze navrhovatel PIN sd¢lil své
manzelce, PIN poznamenal do mobilniho telefonu, platebni kartu a
mobil s poznamenanym PIN uchoval spolu v kabelce, navic vse
odlozil v otevieném auté. V pribéhu fizeni instituce vratila
navrhovateli ¢astku 4 000 K¢ za platbu, kterd probihala béhem
stoplistacniho rozhovoru.

Spor byl vyfesen Navrh byl zamitnut, v ¢asti vraceni Castky 4 000 K¢ bylo fizeni
zastaveno.

Oduvodnéni Financ¢ni arbitr musel konstatovat, ze navrhovatel tim, ze neochranil

rozhodnuti své personalizované bezpecnostni prvky platebniho prostfedku hrubé

porusil povinnost, kterou mu zakon o platebnim styku uklada a tudiz
nese jemu zpusobenou ztratu z neautorizovanych platebnich transakci
ve vysi 10 000 K¢ a 5 000 K¢ v plném rozsahu.

Instituce, proti které
byl spor veden

banka

Spor se tykal

Nefunkénost sluzby E-mail Push

Navrhovatel
pozadoval

Obnoveni funkénosti E-mail Push

Popis ptipadu

Navrhovatel se proti instituci domahal fadného vyftizeni reklamace a
obnoveni funk¢nosti sluzby E-mail Push. Sviij ndvrh odivodnil tim,
ze dne 27. 1. 2011 podal u instituce reklamaci na nefunkénost sluzby
E-mail Push, kterou mél aktivovanou. Tato sluzba spoc¢iva v tom, ze
instituce jednou mésiéné e-mailem dorucuje notifikaci o nutnosti
splatky kreditni karty dva dny pfed datem splatnosti. Sluzba
fungovala do listopadu 2010, od té doby instituce navrhovateli
notifikace zneznamych pfi¢in nezasilala; timto byl navrhovatel
vystaven riziku placeni urokd z nesplacené dluzné castky. Instituce
reklamaci nevyfidila ani po 70 dnech od jejiho nahlaseni.

Instituce ve svém vyjadfeni namitla, ze z informace dostupné pfi
nahledu do systémt instituce vyplynulo, Ze doSlo k deaktivaci dané
sluzby pravdépodobné vlivem bliZze nespecifikované technické chyby.
V archivu odeslanych zprav je zaznam, ze zpravy byly zasilany
v minulém roce pravideln¢ kazdy mésic. Poté probihalo pouze
zasilani zprav o neprovedené splatce (17. 1. 2011), ackoli ma klient
nastaveno, ze dva dny pied splatkou mu ma pfijit e-mail a upozornit
na blizici se splatku. Dne 15. 4. 2011 odesel navrhovateli E-mail Push
s upozornénim o splatce kreditni karty spravné.

Spor byl vyfesen

Instituce obnovila sjednanou sluzbu.

Odtvodnéni
rozhodnuti

Rizeni bylo zastaveno podle § 66 odst. 1 pism. g) spravniho ¥adu pro
bezptedmétnost.
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Instituce, proti které
byl spor veden

banka

Spor se tykal

Vklad na vkladovy ti¢et bez preddni hotovosti

Navrhovatel
pozadoval

Vraceni ¢astky 16 000 K¢

Popis ptipadu

Navrhovatel sviij navrh odtavodnil tim, ze dne 9. 12. 2010 obdrzel
SMS zpravu od instituce s informaci, Ze z jeho uctu odepsala ¢astku
ve vysi 16.000 K¢, kterd vznikla neopravnénym zauctovanim vkladu
na jeho ucet dne 17. 9. 2010.

Navrhovatel ukon instituce rozporoval a uvedl, Ze penize pii vkladu
hotovosti odevzdal, pokladnik instituce penize ptevzal, prepocital a
overil jejich pravost. Poté ovéfil Cislo uctu vkladatele a nésledné
vypsal potvrzeni o vkladu. V dopise, ktery obdrzel od instituce, bylo
poukazadno na chybu zaméstnance, ktery zauctoval vklad na ucet,
prestoze k fyzickému piedani hotovosti nedoSlo, jak potvrzuji
kamerové zaznamy z ptedmétné pobocky.

Instituce v prubchu fizeni namitla, Zze navrhovatel skutecné navstivil
pobocku za ucelem vkladu hotovosti na svij spofici ucet ve vysi
16.000 K¢ dne 17. 9. 2010. Pii kontrole stavu pokladny a nésledné
kontrole kamerového zdznamu bylo zjisténo, ze k pfedani vkladu
navrhovatelem nedo$lo, ackoliv c¢astka byla na ucet pfipsana.
Pracovnici instituce se klienta snazili kontaktovat telefonicky,
prostiednictvim e-maild 1 SMS zprav, navrhovatel vSak na vyzvy
zareagoval az 29. 9. 2010. Navrhovatel vSak ani po zhlédnuti
kamerového zdznamu a osobnim jednéni na pobocce dne 8. 10. 2010
¢astku udajného vkladu nevratil, ani po vyzvé dne 10. 11. 2010.
Castka byla proto dne 9. 12. 2010 z uétu odepsana a tomto kroku byl
navrhovatel informovan.

V fizeni finan¢ni arbitr vyzval k podani ustniho vysvétleni, kde shlédl
kamerovy zdznam ze dne 17. 9. 2010, pfi¢emz do zéapisu uvedl, ze
predavana hotovost vidét nebyla.

Spor byl fesen

Navrhovatel vzal sviij navrh zpét.

Zduvodnéni
rozhodnuti

Rizeni bylo podle § 14 pism. c¢) zédkona o finan¢nim arbitrovi
zastaveno pro zpétvzeti navrhu.
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Instituce, proti které

byl spor veden

obchodnik s cennymi obchodnika

s cennymi papiry

papiryzprostiedkovatel

Spor se tykal

zprostitedkovani  investice do cennych papirdt kolektivniho
investovani

Navrhovatel
pozadoval

vraceni prostfedkli ve vysi 3.000.000,- K¢ a nakladt, souvisejicich
s vracenim pozadované Castky

Popis ptipadu

Navrhovatel uvedl, Ze prostfednictvim investi¢niho zprostiedkovatele
spolecnosti Broker Trust, a.s., uzaviel komisiondiskou smlouvu se
spolecnosti ATLANTIK finan¢ni trhy, a.s., a podepsal dokument
nazvany ,,Zajisteny investicni program Target Click Fund®, na némz
vSak bylo dle vyjadfeni navrhovatele védzanym zastupcem
investi¢niho zprosttedkovatele Broker Trust, a.s., uvedeno nespravné
¢islo Gctu pro zaslani prostiedkd navrhovatele urcenych k nakupu
cennych papirtt kolektivniho investovani. V disledku uvedeného
jednani zaslal navrhovatel prostiedky ve vysi 3.000.000,- K¢ na
nespravny bankovni ucet a tudiz nedoSlo k nakupu cennych papira
kolektivniho investovani a tyto prostiedky nebyly navrhovateli ani
vraceny.

Spor byl vyfesen

V pribéhu fizeni financni arbitr zjistil, Ze neni pfislusny
k rozhodovani tohoto sporu.

Odtvodnéni
rozhodnuti

Rizeni bylo zastaveno podle § 14 pism. a) zakona o finan¢nim
arbitrovi, nebot’ ndvrh byl shleddn nepfipustnym.

V ftizeni pfed finan¢nim arbitrem bylo prokazano, Ze ndvrh se netyka
sporu, o némz finan¢nimu arbitrovi nalezi rozhodnout podle § 1
zékona o finan¢nim arbitrovi. Pfedmétem sporu bylo jednani fyzické
osoby prezentujici se jako zastupce spolecnosti Broker Trust, a to
v souvislosti s poskytovanim investicni sluzby podle zakona
o podnikani na kapitdlovém trhu, které vykazovalo znaky trestného
¢inu podvodu.

Instituce, proti které

leasingova spolecnost

byl spor veden

Spor se tykal Vyse nakladii za pred¢asné splaceni smlouvy

Navrhovatel Vréceni prostfedkt ve vysi 14.000,- K¢

pozadoval

Popis ptipadu Navrhovatel se proti instituci domahal vraceni zaplacené castky
14.000,- K¢, které mu instituce nauctovala jako néklady za predcasné
zaplaceni Gveérové smlouvy.

Spor byl vyfesen V priibéhu ftizeni vyslo najevo, Ze navrhovatel se ve smluvnim
vztahu, zn¢hoz vzeSel spor, nenachazel v postaveni spotiebitele,
nybrz podnikajici fyzické osoby.

Odtivodnéni Rizeni bylo podle § 14 pism. a) zikona o finanénim arbitrovi

rozhodnuti zastaveno, nebot’ finanéni arbitr nasledné zjistil, ze navrh je

nepiipustny.
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