Finan¢ni arbitr CR












2. Personalni a administrativni zabezpeceni vykonu ¢innosti arbitra..........ccccocecvieecncncncninnn. 8

3. ROZPOCEL. ..ottt 9
4. Informacni ¢innost arbitra a informacni povinnNOst iNSHEUCT..........c.cocuciinciniiniiieccrccces 10
5. VECNEA CINNOSE ...t 12
5.1. Z&sady fizeni pfed financnim arbitrem ... 12
5.2. VSeobecné informace o fesenych pfipadech ... 14
5.3. Informace o projednavanych Sporech ... 20
6. Vybrané poznatky z CINNOSt @rbitra ...........c.cceiueiciciiciniiiecccrccceec e 25
6.1. RIZENT PFEA ArDItIEIM w..coo. v ssssssssssss s 25
6.2. Oblasti nespadajici do kompetence arbitra............cccocviiiiciiciniiiccceccececccenes 25
7. Oblast mezinarodni SPOIUPIACE .........ccccuiiiiiiiiiciccc e 26
8. Navrhy Zmén pravniCh NOrEM ... 27
ZAVET ..t 28
PRILOHA C. Tttt sssss s s s 29
PRILOHA €. 2 oottt ssssss s essss s s 30



Uvodni slovo Finanéniho arbitra CR

Rok 2006 byl jiz ¢tvrtym rokem, kdy v oblasti ochrany spotrebitele na finanénim trhu ptsobil a pisobfi zvlastni organ mimo-
soudniho vyrovnani spord ve vybranych oblastech bankovni ¢innosti, kterym je financnf arbitr. Predklddana zprava, kterou
mate pravé pred sebou, dokumentuje cinnost finan¢niho arbitra, jeho zdstupce a osob povérenych pripravou jednotlivych
pfipadu za tento sledovany rok.

Financnf arbitr je ve smyslu zakona ¢. 229/2002 Sb.,
o finan¢nim arbitrovi, ve znéni pozdéjsich predpisy,
§ 21 odst. 1 povinen kazdoro¢né zpracovavat vyroc¢ni
zpravu a tu predkladat vefejnosti.

V loniské vyrocni zpravé Vam byla predlozena infor-
mace, ze rok 2005 byl rokem, kdy bylo financnimu
arbitrovi predlozeno nejvice ndvrhli na zahdjenf fizeni
za léta 2003 az 2005. Trend v narlistu poctu navrhu
na zahdjenf fizeni se v roce 2006 nekonal, nebot fi-
nancnimu arbitrovi bylo doruceno ,jen” 77 navrh,
coz je pokles o cca 52 % proti roku 2005, a dale o vi-
ce nez 40 % nizsi ve srovnani s rokem 2004. Z jedno-
ho roku vsak nelze vyvozovat zadné zvlastni zaveéry,
nicméné se jisté nabizi otazka, ¢im lIze zdlvodnit, ze
pocet ndvrht na zahajenf fizeni pred financnim arbit-
rem byl nizsf.

K hodnotam roku 2006 mam v podstaté dvoji vysvétleni. Divod poklesu poctu navrhd mize byt Gcinnym disledkem
plsobeni preventivni funkce. Je to ddno tim, Ze instituce si jsou védomy existence finan¢niho arbitra, a proto pfi vyfizo-
vanf stiznosti svych klienti se chovaji vici nim vstficnéji a mohou piimo uspokojovat jejich opravnéné naroky. O téchto
stiznostech se financnf arbitr ani nedozvi, nebot je klienti ddle neprezentuji. Druhym diivodem poklesu stiznosti mdze byt
pretrvavajici nedostatecna informovanost verejnosti o existenci finan¢niho arbitra.

Ja osobné jsem ale presvédcen, ze pokles v poctu ndvrhi na zahajeni fizeni je veden prvnim divodem. Jistym nepfimym
dikazem miize byt také fakt, ze i v roce 2006 pokracoval chvalyhodny trend v rlistu poctu tzv. zpétvzeti ze strany navr-
zakladé navrhu navrhovatele a vyzve instituci, aby se k ptipadu vyjadrila. Namisto vyjadreni vsak instituce informuje financ-
niho arbitra, Ze se s navrhovatelem dohodla na odskodnéni. Nasledné pak navrhovatel preda financnimu arbitrovi Zadost
o zpétvzeti, pripadné financni arbitr fizeni zastavi pro bezpredmétnost ze svého podnétu. Dlvod sporu totiz odpadl, klient-
-navrhovatel obdrzel to, co v navrhu na zahdjeni fizeni pozadoval.

Druhy dlvod, tzn. malou informovanost vetejnosti o existenci financniho arbitra, nepfedpokladam. Osobné se velmi an-
gazuji v riznych akcich jak odborného, tak spolecenského charakteru, na kterych vzdy prezentuji existenci organu pro
mimosoudni vyrovnani sport. Vystupuji v rtiznych rozhlasovych relacich véetné regionalniho vysilani, poddavam komentare
k vybranym problém@m bankovnich sluzeb v televiznim vysildni, prezentuji financniho arbitra v tisku formou odbornych
¢lankd nebo rozhovord. Spolupracuji s prednimi zajmovymi sdruzenimi na ochranu spotiebitele, jakymi jsou napf. Sdruzenft
obrany spottebitelli, Sdruzeni ceskych spotiebitelti nebo sdruzeni SPES. V roce 2006 jsem také poprvé za uplynulé ctyfi
roky zahdjil prace na vydani propagacniho letaku o existenci financniho arbitra, jehoz vytisténi a distribuce se realizovala
v roce nasledujicim zejména prostiednictvim rliznych sdruzeni na ochranu spotfebitele.

V zavéru roku 2006 byly dokoncovany prace na zcela novém softwarovém vybaveni kancelare financniho arbitra tak, aby
existovala jedind a jednotnd databdze vsech navrhl na zahdjenf fizenf, ktera bude slouzit zaroven jako vyznamny pomoc-
nik pri celém pribéhu fizeni daného pripadu véetné moznosti generovanf statistickych prehledl podle zadanych kritéri.

Bohuzel i v roce 2006 vsak pokracovaly nékteré vybrané instituce v praktikdch let predchazejicich, které se tykaly toho,
Ze instituce po splnéni nalezu financ¢niho arbitra predaly cely pfipad k soudu a dozadovaly se navratu pInéni, které svému
klientovi musely ve smyslu nalezu financniho arbitra predat. Pocet pripadi sice poklesl, ale podle mého ndzoru ponékud
vzrostla ,agresivita” nékterych instituct. Instituce pozaduje vraceni plnéni pfiznané finan¢nim arbitrem klientovi za kazdou



cenu, a to i tehdy, kdyz se nasledné v jiném, tentokrdt trestnim fizenti, prokazalo, Ze instituce byla napadena treti osobou.
Vina klienta nebyla v fizeni viibec prokdzana. Pak se tazi, jaky ze to ma instituce ,klientsky pfistup”? Stoji viibec o néj?

V dubnu 2006 se stal finanéni arbitr Ceské republiky oficidlnim ¢lenem tzv. FIN-NETu (Cross-Border Out-of-Court
Complaints Network for Financial Services). Prace na fadném clenstvi byly zahdjeny jiz ve druhé poloviné roku 2005,
avsak oficidlnf pfijeti bylo deklarovano az v prvnim pololeti roku 2006. Osobné to povazuji za mimoradny mezindrodnich
Uspéch.

V roce 2006 od 1. dubna nabyla dcinnost dalsi novela zakona o finan¢nim arbitrovi, kterd odstranila nékteré obtiznosti ve
vazbé na novy spravni fad a jasné stanovila pravidla pfi ukladani tzv. povinné pokuty v pfipadé, Ze instituce je ve sporu
neudspésna. Tim byla odstranéna sporna mista, kterd vyvolavala spekulace k rdznym interpretacim. Novelou byl proveden
také pralom do mlcenlivosti financniho arbitra, které jsem prozatim, z diivodu obeztetnosti, nevyuzil.

Vézeni a mil ¢tendfi - klienti instituci! Do patého, tedy posledniho roku svého volebniho obdobi vstupuji s dobrym poci-

tem, Ze Cinnost finan¢niho arbitra nasla své misto v bankovnim sektoru a napoméha budovat jeho dobré jméno.
Mohu odpovédné fici, ze pozitivni poznatky z mé praxe prevazuji nad témi negativnimi.

Praha, kvéten 2007

JUDr. Ing. Otakar Schlossberger
Financni arbitr Ceské republiky



Uvod

Vyrocni zprdva o cinnosti financniho arbitra (dale také ,arbitr) je zpracovana a predlozena v souladu s ustanovenim
§ 21 zakona ¢. 229/2002 Sb., o finan¢nim arbitrovi, ve znéni pozdéjsich predpist (ddle zakon o FA).

Zprava o cinnosti je zpravou institutu mimosoudniho vyrovnani sport a ochrany spottebitele ve vybranych cinnostech
v oblasti bankovnictvi v Ceské republice. Finan¢niho arbitra Ize chapat jako zvlg3tni organ pro tzv. mimosoudni vyrovnavani
sport, které mohou vzniknout mezi poskytovateli sluzeb platebniho styku a jejich klienty, nebo mezi vydavateli a uzivateli
elektronickych platebnich prostredka.

V souladu se zdkonem o financ¢nim arbitrovi fesil arbitr spory, které nastaly od 1. ledna 2003, respektive od 1. ledna 2005
vcetné, a to:

- mezi osobami, které provadéji prevody penéznich prosttedk (dale ,prevadéjici instituce”) a jejich klienty pri provadéni
prevodll penéznich prostredki podle zvlastniho pravniho predpisu’;

- pfi provadéni opravného zictovant;

- pfi provadéni inkasni formy placeni na dzemi CR;

- v8e do maximalni vyse 50.000 EUR;

- mezi osobami, které vydavaji elektronické platebni prostredky (ddle ,vydavatel elektronickych platebnich prostredkd”)
a drziteli elektronickych platebnich prostredkd pfi vydavani a uzivani elektronickych platebnich prostfedkd podle zvidst-

niho pravniho predpisu’.

Plsobenr arbitra je zcela v souladu s pravem nejen Ceské republiky, ale i s pravem Evropské unie?.

1Zakon ¢. 124/2002 Sh., o prevodech penéznich prostredkai, elektronickych platebnich prostfedcich a platebnich systémech (zakon o platebnim styku)
2Napf. Smérnice Evropskych spolecenstvi ¢. 97/5/ES, o pteshranicnich platbach, pozaduje zajisténi rychlého a efektivniho vyfizovani spori klienti s prevadéjicimi
institucemi mimosoudni cestou.



1. Cinnost arbitra a kancelare arbitra

Ve sledovaném obdobf vykondval i nadale funkci finan¢niho arbitra JUDr. Ing. Otakar Schlossberger, (sedici) a jeho
zastupce JUDr. Petr Scholz (stojici).

Pro vykon funkce arbitra zajistovala i v roce 2006
Ceska narodni banka (CNB) veskeré materidlni za-
bezpeceni v¢etné dhrady vydajl spojenych s cin-
nosti povérenych osob.

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

Kontaktni spojent:
Tel.: 221 674 600

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

Arbitr stanovil kontaktni hodiny pro vefejnost, které jsou od pondéli do ctvrtka od 8.30 do 15.30 hod., v patek od 8.30
do 14.30 hod.

Také v roce 2006 byly dle predchozi dohody
upraveny konzultacni hodiny pro vefejnost tak,
aby bylo klientim maximdlné vyhovéno. Jedna-
lo se zejména o mimoprazské klienty, ktefi méli
zdjem o osobnf konzultaci v sidle arbitra.

Chod kanceldfe finan¢niho arbitra a jeho
zastupce zajistovali pracovnici CNB povéfeni
touto cinnosti po dobu volebniho obdobi financ-
niho arbitra.

Zleva sedici Iveta Walterovd, Dana Klofdcovd, Zuzana Hornychova,
zleva stojici Marcela Soldanova a Vadim Benes



2. Personalni a administrativni zabezpeceni

vykonu cinnosti arbitra

V soucasné dobé zajistuje napliovani zakona o FA pfimo arbitr, jeho zastupce a dalsich 5 pracovnikd. Jedna se konkrétné
o hlavniho analytika, pravniho experta, metodika specialistu, specialistu a odbornou sekretarku.

Vsichni pracovnici kancelafe FA jsou v pracovné-pravnim poméru k CNB na dobu urcitou, jeZ je omezena volebnim ob-
dobim FA.

Finan¢nf arbitr pisemné povéril v pribéhu sledovaného obdobi k provadéni Setfeni ve véci v souladu se zakonem o FA dalsi
fyzické osoby, které nejsou zaméstnanci CNB.

Jednalo se zejména o soudni znalce v oboru pismoznalectvi, jednoho soudniho znalce pro obor ekonomika, odvétvi pe-
néznictvi a pojistovnictvi, se specializaci bezhotovostni platebni styk - platebni karty a Seky domaci i zahranic¢ni, mezina-
rodnf platebni systémy, pocitacové zpracovani, vazby na zictovani, bezpecnostni a ochranné prvky v systémech plateb-
nich karet a o advokata. Dale se jednalo o odborniky z oblasti vydavani a uzivani elektronického platebniho prostredku
a 0 osoby se specializaci na oblast platebniho styku.

Arbitr pravidelné provadél kontrolu rozpracovanych pfipadl podanych navrhovateli. Povétené osoby informovaly arbitra
o stavu rozpracovanosti jednotlivych zahajenych pfipadd.

Minimalné 4x rocné provadély povérené osoby kontrolu plnéni informacni povinnosti instituci podle § 19 zékona o FA.



3. Rozpocet

Naklady na vykon cinnosti finan¢niho arbitra maji vazbu na rozpocet CNB. V roce 2006 Cinily tyto naklady 10,008 mil. K&
a za obdobi 2003-2006 predstavovaly celkem 34,7 mil. K¢.

voev o

v piiloze ¢. 1 této zpravy.

Porovnani ndkladi v jednotlivych letech je uvedeno v ndsledujicim grafu.
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Graf ¢. 1
Porovnani nakladt na c¢innost arbitra v letech 2003-2006

Piijmy CNB ziskané pfi vykonu ¢innosti arbitra byly tvofeny pouze p¥ijmy z uloZenych pokut (viz ddle). Za sledované obdo-
bi byly ptredepsany pokuty v objemu pfiblizné 2,27 mil. K¢.



4. Informacni cinnost arbitra a informacni

povinnost instituci

Informacni povinnost vykonaval arbitr podle ustanoveni § 21 zakona o FA a také od roku 2005 nové podle ustanoveni
§ 5 zakona o FA.

V tnoru 2006 usporadal arbitr tiskovou konferenci, na které informoval za Gcasti vsech vyznamnych medialnich zastupct
pfitomné o cinnosti arbitra za predchazejici obdobi. Na usporddani této tiskové konference se organizacné podilela CNB
zapujcenim jednacich prostor vcetné technického vybavent.

Na zakladé pozadavku Stalé komise pro bankovnictvi PSP CR pedloZil arbitr Zpravu arbitra za rok 2005, které byla projed-
nana dne 20. dubna 2006 na jednanf této komise (snémovni tisk 1275/0).

V souladu se zakonem o FA? arbitr ndsledné v mésici cervnu uvefejnil vyro¢ni zpravu o své cinnosti za predchazejici rok.
Vyrocni zprdva byla tak jako v predchazejicim obdobf distribuovana v tisténé podobé s piilohou v PDF formdtu na CD
a také byla zvefejnéna na internetovych strankach arbitra.

Arbitr také operativné aktualizoval a dopliioval své internetové stranky (www.finarbitr.cz).

Jsou zde zverejnény zdkladni informace o funkci a kompetenci arbitra a jeho zdstupce a také podminky k zahajenf fizenf
uréené zejména navrhovatelim. K dispozici je zde mimo jiné formulat pro podani navrhu ve formatu PDF a formulaf
pro podani ndvrhu fizeni pred financnim arbitrem elektronickou formou. Aktualizovany jsou také vzorové priklady sport
spadajicich a nespadajicich do kompetence arbitra. Na strankdch jsou ddle zverejnény aktudlni pravni normy vztahujici se
k ¢innosti arbitra. Soucasné jsou zde zverejnény odkazy na internetové stranky centralnich bank ¢lenskych zemi EU a zemi
tvoricich EHP a obdobnych institutl v clenskych zemich EU (viz ddle).

Arbitr také na svych strankach zvefejnil nékteré specifické nalezy a rozhodnuti, avsak bez uvedeni identifikacnich znakd
navrhovateld a instituct.

I v tomto sledovaném obdobi byl arbitr mnohokrdt pozadan zastupci médii o poskytnuti informaci ve véci jeho kompetenci
a cinnosti. Dale byl pozadan také o poskytnuti odbornych konzultaci a nazorti formou rozhovord a vystoupeni v televizi
a rozhlasovych stanicich. Jeho nazory byly také nékolikrat publikovany v odborném i dennim tisku. Arbitr také odpovidal
na dotazy prostrednictvim on-line rozhovord. Arbitrem povéreny pracovnik pravidelné shora uvedené zpravy a informace
monitoruje a archivuje.

Ve sledovaném obdobi obdrzel arbitr fadu pozvdni na konference a semindre poradané zejména Sdruzenim obrany spo-
trebiteld CR, Sdruzenim pro bankovni karty, renomovanymi vzdélavacimi agenturami nebo pfimo institucemi na jejich

ov oz

vlastni zadost. Arbitr prezentoval nékolikrdt svou ¢innost formou predndsek na réiznych konferencich.

Arbitr také proved! také skoleni pro pracovniky obcanskych poraden (cleny Asociace obcanskych poraden), které se
setkalo s velkym ohlasem.

V zavéru roku 2006 byly zahdjeny prace na tvorbé propagacniho letaku pro vefejnost s cilem jeste sirSiho seznameni verej-
nosti s plisobenim orgdnu pro mimosoudni feseni sporti v CR* ve vybranych oblastech bankovnictvi.

Ve sledovaném obdobf arbitr informoval organy vykonavajici dohled nad institucemi o zjisténych skutecnostech, o nichz se
dozvédél pri vykonu své funkce. Informovani byli zastupci CNB a Financné analyticky Gfad Ministerstva financi CR. Financ-
ni arbitr v odlivodnénych piipadech také informoval pfimo danou instituci.

V souladu se zakonem o FA jsou vSechny prevadeéjici instituce a vydavatelé elektronickych platebnich prostfedkd povinni
sdélovat arbitrovi aktualni informace, tykajici se spravnych Gdaji stanovenych zékonem, napr. nazev obchodnf firmy, iden-
tifikovat osobu povéfenou stykem s financnim arbitrem, piip. dalsi zakonem stanovené udaje. Pravidelné aktualizovany
seznam téchto instituci je uveden na internetovych strankach arbitra (viz graf ¢. 2).

3§ 21 zakona ¢. 229/2002 Sb., o finan¢nim arbitrovi, ve znéni pozdéjsich predpisii. y
*Letak byl vydan v tinoru 2007 a distribuovan ve spolupraci s riiznymi sdruzenimi na ochranu spotebitele (napt. SOS, SCS, SPES, Asociace obcanskych poraden
apod.).
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Na téchto strankdch je rovnéz k dispozici vzor - formulaf pro splnéni informacni povinnosti instituce a také informace pro
instituce, jak splnit svou informacni povinnost.

20

38

Obanky a pobocky zahrani¢nich bank

O druzstevni zalozny

HE vydavatelé elektronickych penéz
Oinstituce pusobicich podle jinych zakont

Graf ¢. 2
Struktura a pocet instituci ptisobicich v CR s informacni povinnosti k 31.12. 2006

V obdobi 2003-2006 ulozil arbitr celkem 16 pokut za nesplnéni informacni povinnosti v celkové vysi 1.450.000 K¢.
Dalsi informace o udélenych pokutach jsou uvedeny v ¢asti 5.1 této zpravy.

Pokuty vybirala a vymahala na zakladé Rozhodnuti arbitra o uloZeni pokuty, resp. nalezu arbitra, Ceska narodni banka®.

5§ 23 a §17a zakona ¢. 229/2002 Sb., o financnim arbitrovi, ve znéni pozdéjsich predpisii.
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5. Vécna cinnost

5.1 Zasady rizeni pred financnim arbitrem

Rizeni pred arbitrem se Fidi jednak zakonem o FA, jednak také spravnim fadem® (do 31. prosince 2004 zakonem
¢. 71/1967 Sb., o spravnim fizeni).

Rizeni pred finan¢nim arbitrem bylo nutné ve sledovaném obdobi upravit, respektive upFesnit a arbitr ve spolupraci
s CNB a MF dosahl nékterych stéZejnich zmén formou novel zakona o FA, a to konkrétné zménami provedenymi zakony
¢.558/2004 Sb., a 57/2006 Sb.

Dali informace o zménach zakonti v souvislosti s ptisobenim arbitra v CR jsou uvedeny v ¢asti 7 této zpravy.

Zahajeni fizeni

7

Rizenf je zahdjeno dnem, kdy je navrh na zahgjeni fizeni dorucen finan¢nimu arbitrovi, a to jak postou, tak i elektronicky.
V pfipad€, ze navrh neobsahuje povinné nalezitosti, arbitr spor zahdji, ale soucasné vyzve navrhovatele k doplnéni potreb-
nych informaci ¢i listin.

V roce 2005 byla Ihiita pro vyjadreniinstituce v souladu se zménou zakona o FA” zkracena ze 30 dnti na 15 dntl. Na zadost
instituce vsak i tato lhita mohla byt arbitrem v odlivodnénych ptipadech prodlouzena.

Informace o institucich dotenych navrhy na zahdjeni fizeni za rok 2006 je uvedena v pfiloze €. 2 této zprdvy.

Pribéh rizeni

Arbitr vyzval v nékterych odlivodnénych piipadech instituci k soucinnosti za Gcelem poskytnuti dalSich informaci a do
kanceldre arbitra byli v souladu se zdkonem o FA také pozvani néktefi navrhovatelé k podani dstniho vysvétleni za Gcelem
zjisténi skutecnosti nutnych k vydani ndlezu.

V odlivodnénych piipadech arbitr také vyzval navrhovatele a instituce k predlozeni dalSich dikazd (napt. original pisem-
nosti, origindl platebni karty nebo videozaznam).

V souladu se spravnim fadem?® nechal arbitr u ¢asti feSenych sporti zpracovat znalecky posudek soudnimi znalci v oboru
pismoznalectvi, pfipadné posudek odborniky v oblasti vyddvani a uzivani elektronického platebniho prostredku.

Zastaveni rizeni

Arbitr zastavil fizeni na zakladé obdrzené zadosti navrhovatele o zpétvzeti. Navrhovatelé vzali sviij ndvrh zpét zpravidla
z dGvodu vyrovnani s institucemi (podrobnosti viz ¢ast 5.2), respektive z jinych divodu ze strany navrhovatele.

Vydani ndlezu

Financ¢ni arbitr rozhoduje ve véci samé tzv. nalezem, ktery musi obsahovat vyrok, odiivodnéni a pouceni o ndmitkdch. V pripa-
dé, ze byl vydan ndlez ve prospéch navrhovatele, je ve vyroku také uvedena lhita, do které maji byt provedeny tkony tykajici
se financniho vyrovnani instituce s navrhovatelem, pfip. poskytnuta nahrada skody zplisobena instituci navrhovateli.

I v roce 2006 pfi vydani nalezu arbitr velmi Gzce spolupracoval pfimo s povéfenym pracovnikem CNB nebo jinou osobou
povérenou fesenim pripadu. Vice podrobnosti o vydanych ndlezech je uvedeno v ¢asti 5.2.

Informace o nékterych projedndvanych sporech je uvedena v ¢asti 5.3.

Priimérna doba potrebna k vydani nalezu byla ve sledovaném obdobi téméf 100 dnli. Do této lhity je zapocitana celkova
doba do vydani nalezu a do vydani namitek a také zakonna lhita do nabyti pravni moci ndlezu. V této Ihuté nejsou zohled-
nény moznosti tzv. staveni nebo pretrzeni lhity, jez umoziiuje spravnifad. V takovém pripadé by lhita k vydani nalezu byla
vyznamné kratsi.

¢Zakon ¢. 500/2004 Sh., spravni rad.
7Zakon ¢. 558/2004 Sh.
8§ 56 zakona ¢. 500/2004 Sb., spravni fad.
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Namitky

Po vydani nalezu maze instituce nebo navrhovatel podat v zékonné lhité namitky, které maji odkladny Gcinek.
Arbitr vzdy napadené nalezy prezkoumal a ndsledné vydal rozhodnuti o namitkdch, respektive rozhodnuti o zastavent
fizeni. Podrobnosti o poctu a sloZzeni namitek ve sledovaném obdobi je uveden v ¢asti 5.2.

Pokuty

V roce 2006 ulozil arbitr celkem 19 pokut v souladu se zakonem o FA? v celkové vysi 136.989,80 K¢. Za obdobi 2003 -
2006 tak ulozil arbitr celkem 44 pokut ke sporim v celkové vysi 520.446,80 K¢.

Arbitr musf instituci ulozit pokutu, pokud podle pravomocného ndlezu porusila povinnosti podle zvlastniho pravniho pred-
pisu, resp. pokud byla ve sporu nelispésna, a to i z ¢asti. Vyse ulozené pokuty je dana zakonem. Arbitr ulozi pokutu ve vysi
10% sporné castky, nejméné vsak 10.000 K¢.

V roce 2006 ulozil arbitr 1 pokutu v ¢astce 100.000 K¢ za nesplnéni povinnosti ulozené instituci v souvislosti se sporem.
Stejnd pokutu byla arbitrem ulozena v roce 2004 v ¢dstce 200.000 K¢.

Finan¢nf arbitr ulozil 16 pokut v celkové vysi 1.450.000 K¢ souvisejicich s nesplnénim informacni povinnosti instituce podle
§ 19 zakona o FA (viz cast 4).

Informace o celkovém slozenf vSech vydanych pokut ve sledovaném obdobf je uvedena v ndsledujicim grafu.
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Graf ¢. 3

Slozeni pokut za obdobi 2003-2006

°§ 23 a § 17a zdkona ¢. 229/2002 Sb., o finan¢nim arbitrovi, ve znéni pozdéjsich predpist.
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5.2 VSeobecné informace o reSenych pripadech

V roce 2006 fesil arbitr 77 pfipadl z celkového poctu 360 zaslanych podnétd.

V obdobi 2003-2006 fesil arbitr celkem 255 pripadi z celkového poctu 1 460 zaslanych podnétd a navrh.

Vstupem Ceské republiky do EU vzrostl vyrazné pocet dotaz( jak ze strany klientd instituc, tak také od samotnych instituci

na spravné tctovani poplatkl pii preshrani¢nich platbach v EUR v souvislosti s nafizenim EP a Rady'®, které se tyka vsech
preshrani¢nich plateb denominovanych v eurech a svédskych korundch, nikoli vsak v ménach ostatnich c¢lenskych statu.

V ndsledujicim grafu je uveden pocet opravnénych pripadi piijatych ve obdobf let 2003-2006.
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Graf ¢. 4

Pocet prijatych opravnénych pripada v letech 2003-2006

Pocet osobnich ndvstév klientti v sidle arbitra se ve sledovaném obdobi ustdlil na pfiblizném poctu 25 klientd mésicné.

Cast klientti (pfiblizné dvé tretiny) zddala o radu ve véci mozného zahdjen Fizeni pred arbitrem. Nékteff klienti viak méli
problémy, které nebyly v kompetenci arbitra. Vzdy jim ale byly poskytnuty zakladni rady, respektive nazory odbornych
pracovniki kanceldre.

'°Nafrizeni 2560/2001/ES, o preshranicnich platbach v EUR.
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Prehled o poctu doslych navrhl na zahdjeni fizeni pied financnim arbitrem v mésicnim clenéni je uveden v nasledujicim
grafu.
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Pocet prijatych navrhii na zahdjeni Fizeni dle mésictii 2003-2006

Z uvedeného grafu ¢. 5 je patrny vyssi pocet doslych ndvrhli v roce 2004 a 2005, ktery je mozné zdlivodnit stdle vetsim
poctem okruhu lidi, ktefi byli seznameni s plsobenim arbitra na poli ochrany spotfebitele.

Na druhé strané klesajici pocet v roce 2006 je zcela jisté zpusoben vstiicnéjsim vyfizovanim reklamaci ze stran institucf,
i diky aktivnimu ptsobenti arbitra.

Nasledujici graf zndzornuje, do kterych oblasti a v jaké cetnosti navrhovatelé smérovali své ndvrhy na zahdjenffizeni. Jedna-
lo se zejména o problémy pfi pouziti elektronického platebniho prostiedku v ATM (tzn. pouziti platebni karty v bankomatu
pri vybéru penéz), ddle pouziti tohoto prostfedku u obchodnika pri nakupu zbozi nebo sluzby a problémy pfi provadéni
prevodl podle zvlastniho pravniho predpisu.

Ostatni zavady pri pouziti elektronického platebniho prostredku souvisely napf. s kvalitou tohoto prostredku, vyuziti inter-
netu apod.
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Srovnani poctu opravnénych pripadii v obdobi 2003-2006 podle oblasti sport
Neopravnénych pripadii doslych do kancelare arbitra bylo v roce 2006 celkem 25, coz je ve srovnani s predchazejicimi
obdobimi nizky pocet.

Pro dplnost prehledu je také uveden graf poctu neopravnénych piipadl doslych do kancelare arbitra
v obdobi 2003-2006.
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Pocet doslych neopravnénych pripadii v letech 2003-2006
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V procentnim vyjadieni ma pocet doslych neopravnénych pripadii v porovnani' s poctem doslych opravnénych piipadi
stale klesajici tendenci (60% neopravnénych piipadl v roce 2003 kleslo na témér na 30% v roce 2006 - viz graf ¢. 8).

100%

90%

80% 49 *

70% 39

60%

50%

40%

30%

O neopravnéné
pripady

20%

10%

O opravnéné
pripady 0%

rok 2003 rok 2004 rok 2005 rok 2006

Graf ¢. 8
Pomér poctu neopravnénych pripadi ve srovnani s poctem opravnénych pripadu v letech 2003-2006

V roce 2006 bylo zastaveno na navrh navrhovatele celkem 21 piipadi.
V obdobi 2003-2006 tak bylo z celkového poctu 255 opravnénych a zahdjenych sporl na zékladé zadosti o zpétvzeti,
které zaslal navrhovatel, 71 spor(i zastaveno.
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Graf ¢. 9
Vyvoj poctu zpétvzeti za obdobi 2003-2006
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Jak jiz bylo uvedeno, z Gdaju je ziejmé, Ze existence financniho arbitra v Ceské republice napliuje tzv. preventivni funkgi,
jejimz odrazem je pravé skutecnost, Ze instituce odskodni ve stdle vétsi mife klienta jesté dfive, nez financni arbitr vyda
rozhodnuti ve véci ve formé ndlezu.

V procentnim vyjadfeni ma pocet zpétvzeti stdle vzristajici tendenci (z téméf 20% zpétvzeti doslych v roce 2003 na 40%
doslych v roce 2006 - viz graf ¢. 10).
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Graf ¢. 10

Porovnani poctu opravnénych pripada doslych v daném roce ve srovnani s poctem zpétvzeti za obdobi 2003-2006

Na zakladé informaci, které arbitr obdrzel ve sledovaném obdobf, musi opétovné konstatovat, ze existuji stdle instituce,
které nemaji zdjem fesit spory s klientem smirné.

Vzristajici pocet soudnich sport (pokud o nich byl arbitr informovan - ke konci roku 2006 jich evidoval celkem 13), kdy
se instituce domdha vraceni penéznich prostredki ze strany jejtho klienta — navrhovatele soudni cestou véetné pozadavku

nahrad ndkladd za soudni fizeni, je toho nespornym dikazem.

Dale arbitr evidoval pfipady (12), kdy se instituce domahaji u soudu zruseni rozhodnuti arbitra, vétSinou ve véci ulozené
pokuty. V téchto soudnich sporech je finan¢nf arbitr stranou sporu.

Arbitr stale zastava nazor, ktery vefejné prezentuje, Ze tuto skutecnost je mozno povazovat za formu ndtlaku na navrhova-
tele ze strany instituci, aby nepodavali stiznosti u finan¢niho arbitra.
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Z nasledujiciho grafu ¢. 11 také vyplyva vzristajici tendence podavani namitek k vydanym naleztim arbitra, ktery je pro
maximalni prehlednost rozc¢lenén na ndlezy vydané ve prospéch instituce, respektive ve prospéch navrhovatele.
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Graf ¢. 11

Porovnani poctu namitek k vydanym naleziim za obdobi 2003-2006

V procentnim vyjadieni ma pocet doslych namitek k vydanym nalezim v porovnani's celkovym poctem vydanych nalezd
v obdobf 2004-2006 témér stejné zastoupeni (40% doslych namitek v roce 2004 ve srovndni s 49% doslych namitek
v roce 2005, respektive s 47% doslych namitek v roce 2006).
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5.3 Informace o projednavanych sporech

V souladu se zakonem o FA™ uvadi arbitr nékteré zajimavé piipady, které v uplynulém obdobif fesil.

Uzivani elektronickych platebnich prostredku

Reg. ¢. 34/2006

Navrhovatel se domahal proti instituci vraceni odcerpanych penéznich prostredkd v celkové vysi 40.749,30K¢ s tim, Ze
dne 16.10.2005 mu byla odcizena platebni karta vydana instituct.

Mezi casem kradeze a blokace byla predmétna platebni karta zneuzita k jedenacti nakupdm u rdznych obchodnikd. Pa-
chatelé kradeze se pokusili vybrat touto platebni kartou hotovost, pficemz karta byla bankomatem zadrzena a vracena
instituci.

Navrhovatel reklamoval u instituce vSechny neopravnéné transakce. Dvé z reklamovanych transakci ve vysi 1.794 K¢
a 2.819 K¢ byly instituci uznany a navrhovateli vraceny. Reklamace zbyvajicich deviti transakei ve vysi 1.709,20K¢, 8.550 K¢,
3.412,80K¢, 6.734K¢, 5.775,50K¢, 1.499,80K¢, 6.388 K¢, 5.081KcE a 1.599 K¢ nebyla instituci uznana jako opravnéna.
Z vyjadreni instituce vyplynulo, Ze nesouhlasi s tvrzenim navrhovatele, Ze podpisy na jednotlivych pokladnich dokladech
jsou v rozporu s podpisovym vzorem navrhovatele, protoze podpisy na jednotlivych prodejnich dokladech nevykazuji za-
sadni odlisnosti od podpisového vzoru navrhovatele na platebnfi karte.

Instituce soucasné uvedla, Ze platebni karta byla dle ¢l. XVII.1 obchodnich podminek pojisténa pro pfipad finanéni ztraty
vzniklé v souvislosti se ztrdtou nebo odcizenim karty. Pojisténi poskytuje Pojistovna C.

Ze znaleckého posudku, ktery byl vypracovan na zakladé pozadavku financniho arbitra znalcem Z., financni arbitr zjistil, ze
sporné podpisy na prodejnich dokladech ze dne 16.10. 2005 na ¢astky ve vysi 8.550K¢, 6.734 K¢, 5.775,50K¢, 1.499,80 K¢,
1.599K¢, 3.412,80K¢, 6.388 K¢ a 1.709,20 K¢ nejsou pravymi podpisy navrhovatele. Sporny podpis na prodejnim dokladu
ze dne 16.10.2005 na cdstku 5.081 K¢ neni s nejvétsi pravdépodobnosti pravym podpisem navrhovatele. Jde o nekvalitnf
padélky pravych podpist, které byly vytvofeny napodobenim tzv. z volné ruky.

Na zakladé zjisténych skutecnosti a posouzeni dilkazl dospél finanéni arbitr k zavéru, ze instituce svym chovanim, byt
za pouziti tfetl osoby, porusila zakladni predpis upravujici uzivani platebni karty tim, ze umoznila jeji pouziti v rozporu
s § 15 zdkona ¢. 124/2002 Sb., o platebnim styku, ktery pfi uziti platebni karty predpoklada identifikaci jejiho drzitele jinym
zplisobem, tj. podpisem. V souladu s § 375 a § 331 zakona ¢. 513/1991 Sb., v platném znénf instituce odpovida za skodu
vzniklou navrhovateli a bude proto povinna neopravnéné odcerpané penéznfi prostiedky navrhovateli ve vysi 30.749,30 K¢
vratit.

Dale provedenym dokazovanim a za pouziti § 441 zakona ¢. 40/1964 Sb., v platném znéni dospél financnf arbitr k zavéru,
Ze navrh ve vysi 10.000 K¢ neni divodny, nebot navrhovatel tim, Ze nevyuzil moznosti pozadat o plnénf z titulu pojistént
financnf ztraty vzniklé v souvislosti se ztratou nebo odcizenim platebni karty, zavinil jeji vétsi rozsah a nese tedy skodu
pomérné ve vysi shora uvedené.

Instituce je proto povinna vrdtit navrhovateli odcerpané penézni prostredky ve vysi 30.749,30K¢ s 8,75 drokem z prodlent
rocné od 17.10. 2005 do 31.12. 2005 a s 9% urokem z prodleni rocné od 1.1. 2006 do zaplaceni, a to vse do 15 dnti od
nabyti pravni moci ndlezu.

Navrh o vraceni odcerpanych penéznich prostredkd ve vysi 10.000 K¢ byl zamitnut.

Podle § 17a zékona ¢. 229/2002 Sb., o finan¢nim arbitrovi, ulozil arbitr instituci pokutu ve vysi 10.000 K¢ (slovy: deset tisic
K<), protoze v ndlezu vyhovuije, byt i jen z¢dsti, ndvrhu navrhovatele.

Reg. ¢. 51/2006

Navrhovatel se domahal proti instituci vracenf financnich prostredkii za neoprdvnéné Gctovant pojisténi C ke kreditni kar-
té, a to za obdobi inor-duben 2006; zajisteni ukonceni smluvniho vztahu s instituci; zajisténi, aby instituce nezneuzivala
svého silnéjsiho postaveni; ulozenf sankce instituci za jeji jedndnf; vraceni neopravnéné tGctovanych drokd; dhradu vydaju
spojenych s fizenim v celkové vysi priblizné 1.000 K¢ (tj. za postovné, telefonické poplatky, ¢asovou ztratu).

Navrhovatel dne 27.1. 2006 pozadal instituci, o zrusenf pojisténi C k jeho kreditni karté ke dni 1.2. 2006. Instituci vSak bylo
pojisténi navrhovateli stale Gctovano.

Instituce uvedla, ze sice od navrhovatele obdrzela pisemnou zadost o ukonceni pojisténi C ke kreditni karté, ale jelikoz
instituce nevlastni podpisové vzory klientd, nemohla ovérit pravost navrhovatelova podpisu na jeho zadosti.
Instituce opakované navrhovatele upozornila, jakym zptsobem je tfeba postupovat, aby mohlo byt jeho zadostem ze

"'§ 5 odst. 3 zakona ¢. 229/2002 Sb., o financ¢nim arbitrovi, ve znéni pozdéjsich predpist
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strany instituce vyhovéno, zaroven byl v ramci telefonického hovoru navrhovatel presmérovan na sluzbu T, k ukoncenft
Programu z jeho strany i tak nedoslo.

Dle finan¢niho arbitra navrhovatel tim, Ze svoji zadost zaslal instituci pisemné, neporusil Obchodni podminky pro drzitele
X kreditnich karet (ddle jen ,Podminky”), jelikoz v bodé 14.3 pism. a), ktery se tyka zasilani sdélenf instituci, je uvedeno, ze
,Pokud tyto Obchodni podminky nestanovi jinak, veskera Vase sdéleni, pozadavky a pokyny musi byt pisemné a v souladu
s predepsanym postupem platnym v dané dob€, a mohou byt dorucena osobné ¢i doporucenou zasilkou”.

Instituce byla financnim arbitrem vyzvana k dolozenf interntho postupu, dle kterého instituce postupovala, avsak dle jejiho
sdélenf tento instituci pfedepsany postup neni v pisemné podobé vypracovan.

Z vyse uvedeného vyplyva, ze instituce postupovala vici navrhovateli neopravnén€, nebot jeji pozadavek, kterym argu-
mentovala, tj. Ze navrhovatel nemél na své zadosti o ukonceni pojisténi C svilj podpis notdrsky ovéren, nema ve svych Pod-
minkach a ani ve svych internich postupech zapracovan. Navrhovatel tim, Ze svoji zadost zaslal instituci pisemnou formou,
neporusil platné Podminky.

Pozadavek na thradu vydajt spojenych s reklamaci, ktery navrhovatel v navrhu na zahdjenf fizeni pred financnim arbitrem
uvedl a jejichz vysi navrhovatel vycislil pfiblizné na 1.000 K¢, nemiize financni arbitr akceptovat, jelikoz vyse vydajt nebyla
navrhovatelem presné vycislena a navrhovatel nedolozil zadné doklady, kterymi by uvedené vydaje dolozil.

Na zakladé provedeného dokazovani dospél financnf arbitr k zavéru, Ze ndvrh je z¢asti dvodnym, nebot bylo prokdzano,
Ze instituce porusila pravni povinnost vyplyvajici ze smluvniho vztahu s navrhovatelem.

Instituce je povinna vratit navrhovateli odcerpané penézni prostiedky za platbu pojisténi ke kreditni karté ve vysi
521,41, K¢ véetné smluvniho droku z prodleni ro¢né za obdobi od 1.3. 2006 do 30.4. 2006 do zaplaceni, a to vse do
15 dnt od nabyti pravni moci nalezu.

Podle § 17a zékona ¢. 229/2002 Sb., o finan¢nim arbitrovi, ulozil arbitr instituci pokutu ve vysi 10.000 K¢ (slovy: deset tisic
K<), protoze v ndlezu vyhovuje byt i jen z¢asti navrhu navrhovatele.

Reg. ¢. 30/2006

Navrhovatel se domahal proti instituci vraceni neopravnéné odcerpanych penéznich prostredkl ze storen v celkové vysi
111.209,66 K¢ a 49.874,85 K¢ s tim, ze instituce provedla neopravnéné storno autorizovanych a na tcet navrhovatele pri-
psanych penéznich prostredkil z akceptace platebnich karet. Na zakladé instituci pripsanych prostfedkd z platebnich karet
doslo k dodani zbozi navrhovatelem. Nasledné instituce stornovala platby a tim uved|a navrhovatele v omyl a poskodila jej.
Zjistilo se poté, ze karty byly kradené. Reklamace téchto transakci byla navrhovateli instituci zamitnuta.

Instituce ve svém vyjadieni uvedla, Ze prostfedky z Gctu navrhovatele byly ze strany instituce odcerpany po pravu, a to
v souladu se smluvnimi ujednanimi mezi navrhovatelem a instituci.

Na ucet navrhovatele byly pripsany prostredky z transakci platebnimi kartami. Instituce vsak obdrzela od opravnénych
drzitelt platebnich karet reklamace, kdy drzitelé namitali neuskutecnénf transakci u navrhovatele platebnf kartou v castce
57.443,- K¢ a platebni kartou VISA v castce 51.523,60 K¢. Na zdkladé téchto reklamaci kontaktovala instituce navrhova-
tele a zadala o poskytnuti veskeré dokumentace, prokazujici opravnénost transakci. Na zakladé obdrzené dokumentace
a vzhledem ke korektnosti reklamaci nebylo mozné dle pravidel asociaci tyto reklamace zamitnout. Reklamacim bylo tedy
vyhovéno a navrhovateli jakozto obchodnimu mistu byla provedena storna téchto transakcf.

Na zakladé provedeného dokazovani dospél financnf arbitr k zavéru, ze navrhovatel neprokazal sva tvrzeni a zaroven, Ze
instituce neporusila ustanoveni zdkona ¢. 124/2002 Sb., o pfevodech penéznich prostredkd, elektronickych platebnich
prosttedcich a platebnich systémech (zdkon o platebnim styku), ve znéni pozdéjsich predpist.

Navrh o vraceni odcerpanych penéznich prostredki v celkové vysi 161.084,51 K¢ byl arbitrem zamitnut.

Prevod penéznich prostredku

Reg. ¢. 84/2005

Navrhovatel se domahal proti instituci nahrady skody vzniklé v souvislosti s neprovedenim prevodu ve vysi 12.000 K¢ spo-
Civajici v nepfiznani dafiového odpoctu za penzijni pojisténi ve vysi 2.880 K¢. Navrhovatel odtvodnil svidj navrh tim, ze
dne 7.12. 2004 telefonicky pozadal o prevod celkem sedmi castek z jeho Gctu €. 123456789/1234. Z vypisu z Gctu v lednu
2005 navrhovatel zjistil, ze pfevod ve vysi 12.000 K¢ ve prospéch Gctu ¢. 12-12345/5555 nebyl proveden.

Jednalo se o prevod pro penzijni fond, ktery mél slouzit pro odpocet dané z prijmu jeho manzelky, a jelikoz jeji pfijem se
pohybuje v rozpéti zdanovaném 32% sazbou, doslo u ni ke skodé ve vysi 2.880 Kc.

Dadle se navrhovatel domnival, Ze instituce manipulovala se zaznamem telefonického rozhovoru mezi nim a operatorkou,
aby bylo zastteno jeji pochybeni pfi pfijimani piikazu navrhovatele.
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Instituce ve svém vyjadreni uvedla, Ze navrhovatel zadaval dne 7.12. 2004 nékolik p¥ikazli prostfednictvim telefonu, mimo
jiné i platebnf piikaz ve vyi 12.000K¢ ze svého Gétu ¢ 123456789/1234 ve prospéch Gctu ¢ 1212345/5555. Cislo Gétu
spolu s dalsimi ddaji bylo zaveérem telefonni operatorkou zopakovano a navrhovatel je jako spravné opét potvrdil. Vzhle-
dem k tomu, ze cislo Gctu prijemce 1212345/5555 zadal navrhovatel instituci nespravné, platbu nebylo mozné pripsat
a byla jako netspésny prevod vracena zpét prikazci dne 10.12. 2004.

V prabéhu dikazniho fizenf finanéni arbitr ze zvukového zaznamu zadani sporného platebniho piikazu ze dne 7.12. 2004
zjistil, ze navrhovatel neuved! vyraz predcisli, pomlcku, ani jiny Gdaj, ktery by zavdal instituci pochybnost o spravnosti Ci
Uplnosti ¢isla Gctu prijemce.

Z vyse uvedeného zvukového zaznamu je také ziejmé, ze po zadani prevodu navrhovatelem operdtorka zopakovala na-
leZitosti pfevodu (tj. v€etné cisla Gctu prijemce ve tvaru 1212345/5555) a na jeji dotaz, zda jsou zadané tdaje v poradku,
navrhovatel odpovédél, ze ano a timto vyjadril svij souhlas s provedenim prevodu.

Na zakladé provedeného dokazovani dospél financni arbitr k zavéru, Ze instituce pfi provadéni prevodu ve vysi 12.000 K¢
postupovala dle dispozic navrhovatele v souladu s jeho prikazem ze dne 7.12. 2004, v souladu se zakonem ¢. 124/2002
Sh., o platebnim styku, a v souladu se smluvnim ujedndnim s navrhovatelem. Z tohoto déivodu nemobhla instituce zpUsobit
navrhovateli Skodu, a tudiz nemdize byt za ni ani odpovédna.

Proti tomuto nalezu podal navrhovatel v zakonné lhité namitky v tom smyslu, ze mimo jiné ¢ast zaznamu, kdy operdtorka
odmitla pro maly pocet ¢islic ¢islo Gctu s uvedenym predcislim, byla vystfizena a tato chybéjici ¢ast byla doplnéna jinymi
zvuky, vcetné pauz a Susténi papiru. Navrhovatel ma zato, Zze by mély existovat plvodni zéznamy hovor mezi instituct
a jim u operdtord telefonickych spojenti a financni arbitr by mél mit pravomoc vyzadat si sporny zaznam u operatora jako
dikaz. Jestlize toto neexistuje, je navrhovatel odkdzan na digitalni zaznamy, které existuji jen u instituce, a v tomto pfipadé
navrhovatel postrada v ndlezu zminku nebo odkaz na tento nedostatek pfi ovéfovani stiznosti.

Financnf arbitr posoudil na zakladé podanych namitek napadeny nalez v celém rozsahu a neztotoznil se s namitkami navr-
hovatele z nasledujicich divodu.

Financnf arbitr konstatoval, Zze prevod uskutecnény prostiednictvim telefonniho bankovnictvi, tj. telefonicky rozhovor mezi
navrhovatelem a operdtorkou, sestava mimo jiné€ z cdsti, ve které navrhovatel zadava nalezitosti prevodu (ddle jen , 1. ¢dst
hovoru”) a z ¢asti, kdy jsou tyto navrhovatelem zadané tdaje opakovany operatorkou a je vyzadan souhlas navrhovatele
s témito Gdaji (ddle jen ,2. cast hovoru”). Pokud bychom pfipustili domnénku, ze 1. ¢ast hovoru byla imysiné dodatecné
upravena, a to ,vlozenim zvukd, véetné pauz a susténi papiru”, jak navrhovatel tvrdi, potom aby tato Uprava zéznamu méla
smysl, musela by byt upravena i 2. ¢ast hovoru a to velmi dokonalym zpisobem. V této 2. ¢asti hovoru totiz operdtorka
mluvi zcela plynule. Upravé 2. ¢asti hovoru nic nenasvédcuje a ani navrhovatel toto nerozporuje. Déle v této souvislosti
vyvstava otdzka, pro¢ nebyla takto dokonale upravena i 1. ¢ast hovoru. Vzhledem k vyse uvedenému se financnf arbitr
domnivd, ze tvrzeni navrhovatele o manipulaci a Gpravé zaznamu telefonického hovoru je tdcelové. A proto finanéni arbitr
neshledal jako smysluplné provérovat pravost sporného zvukového zaznamu, nebot opaku nic nenasveédcuje.

Financ¢ni arbitr dale konstatoval, ze faktem stdle zistava skutecnost, ze navrhovatel souhlasil se zadanymi nalezitostmi
prevodu tak, jak byly operatorkou zopakovany, a nic také nenasvédcuje tomu, ze by byl navrhovatel uveden operatorkou
v omyl, jak navrhovatel tvrdt.

Tyto namitky, z hlediska skutkového, nepfindseji nové skutecnosti ¢i dlikazy, jimiz by se finanénf arbitr mohl ¢i mél zabyvat,
v podstaté vyjadiuji nespokojenost navrhovatele se zplisobem hodnoceni dikazi financnim arbitrem v predchazejicim
fizeni. K tomu je zapottebi uvést, ze financni arbitr chrdni opravnéné zdjmy klientd instituci tim, Ze rozhoduje spory mezi
nimi vzniklé, a to na zdkladé objektivné zjisténych skutecnosti, podle svého nejlepsiho védomi a svédomi, nestranné, spra-
vedlivé a bez pritahl v souladu s ustanovenim § 12 odst. 1 zakona ¢. 229/2002 Sb. Dle § 12 odst. 3 téhoz zdkona arbitr
neni vazan navrhem a pfi svém rozhodovani vychdzi ze skutkového stavu véci a volné hodnoti diikazy.

Veskeré skutecnosti uvedené v tomto rozhodnuti, véetné téch zminénych v napadeném ndlezu, vedly financniho arbitra

k potvrzeni navrhovatelem napadeného ndlezu ze dne 13.7. 2005, registracni Cislo X/2005.

Proto financni arbitr rozhodl tak, jak bylo uvedeno.

Reg. ¢. 9/2006

Navrhovatel se domahal viiéi instituci vraceni Castky ve vysi 264.888 K¢, kterou instituce odcerpala z jeho Gétu. Castka
reprezentuje hodnotu instituci predlozeného a instituci na navrhovatelliv Gcet ve vysi 261.453 K¢ pripsaného Seku banky
Q2 na 9.000 EUR. Po zjisténi odcerpanfi castky podal navrhovatel u instituce pisemnou reklamaci se zadosti o vraceni
castky proplaceného a nasledné odcerpaného financniho kryti. Reklamace nebyla vyrizena, proto se navrhovatel obratil na
financ¢niho arbitra ve véci ziizeni ndpravy.

Instituce se vyjadrila zamitaveé k vraceni penéZznich prostredkd a dodala relevantni listiny nikoliv dle pokynu financ¢niho
arbitra, ale dle svého vlastniho uvazent.
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K samotnému pozadavku navrhovatele sdéluje, ze zmocnénec navrhovatele predlozil instituci padélany Sek znéjici na
jméno zmocnénce. Zmocnénec pozddal o proplacenf tohoto Seku s tim, Ze Sek ma byt proplacen na tcet navrhovatele.
Na tcet navrhovatele byla pfipsana castka 262.953 K¢ odpovidajici ¢astce seku (EUR 9.000) a to ze zdrojl instituce. Na-
sledné byla instituce formou swiftové zpravy banky Q2 informovana o tom, ze Sek je padélkem a ze z toho ddivodu nebude
proplacen. Proto byla nasledné instituci odepsana z Gctu navrhovatele ¢astka 264.888 K¢ odpovidajici castce Seku v kurzu
deviza prodej ze dne provedent transakce. Ddle prevedla instituce na tGcet navrhovatele ¢astku 3.435 K¢ tvorenou poplat-
kem za zpracovani inkasa Seku (K¢ 1.500) a kurzovym rozdilem (K¢ 1.935) mezi ¢astkou pfipsanou na Gcet navrhovatele
a castkou z Gctu navrhovatele odepsanou. Tyto cdstky mély byt Gctovany k tizi predkladatele Seku, nikoliv majitele Gctu.
Dale instituce uvedla, Ze postupovala pfi odepsani castky v souladu s ¢l. XII. bod 9 pism. e) VSeobecnych obchodnich pod-
minek, tvoricich soucast smlouvy o bézném Uctu, a z tohoto diivodu nemiize vyhovét pozadavku navrhovatele.

Ze vsech uvedenych divodu instituce navrhla zamitnout navrh navrhovatele na vraceni odcerpanych penéznich
prostredkd.

Financni arbitr uved|, Ze klient vSak musi byt vzdy informovan o maximalni mozné lhite, kdy mdze byt z titulu neproplacenft
Seku zatizen zpétnou platbou. Pravni oporu Ize nalézt v uvadénych ustanovenich zékona o platebnim styku.

Podle vypovédi zmocnénce z dstniho jednani zaznamenaného financnim arbitrem v Protokolu o poddni Gstniho vysvétle-
ni, postupovali pracovnici instituce viici zmocnénci nesrozumitelné a nejasné. Pfitom byl zmocnénec vyzvan, aby podepsal
predvyplnény formuldr Prikaz k inkasu/okamzitému proplacenf seku, ktery méli jiz pripraven a ktery vyplnény pfinesli. Na
otazku, co to znamenad, bylo zmocnénci sdéleno, ze je to potvrzeni o tom, Ze byl instituci Sek prevzat.

Financnf arbitr predevsim na dokumentu Prikaz k inkasu/okamzitému proplaceni Seku postrdda presné sdélent, jaky sek se
jakym zplisobem zpracovava, do kdy se muze ktery ek stornovat, jaky druh Seku Ize stornovat.

Formuldr Prikaz k inkasu/okamzitému proplaceni seku, ackoliv predvyplnén pracovnikem ¢i pracovniky instituce, neob-
sahuje v jeho zdhlavi, jak financni arbitr zjistil, vyznacenf zplsobu zpracovani Seku - inkaso nebo okamzité proplacent.
Financnf arbitr z toho vyvozuje, Ze instituce klienta radné neinformovala, jakym zplisobem bude tento Sek zpracovavat,
a tim porusila ustanoveni § 7 odst. 1 pism a) a d) zakona ¢. 124/2002 Sh., o pfevodech penéznich prostredkd, elektronic-
kych platebnich prosttedcich a platebnich systémech (zdkon o platebnim styku), které vychazi z ustanoveni ¢l. 3 smérnice
Evropského parlamentu a Rady 97/5/ES ze dne 27. ledna 1997 o preshrani¢nich prevodech a jehoz cilem je zajistént
pfimérené trovné informovanosti klientd. Viykon prava instituce vyplyvajici z vyse uvedené klauzule zakotvujici naprostou
volnost instituce naklddat v neomezené budoucnosti s pripsanymi prostredky bez védomi klienta by ¢asto musel byt pova-
Zovan za odporujici § 3 odst. 1T obcanského zakoniku.

Financni arbitr za velmi zavazny povazuje fakt jasné vyplyvajici z Gstniho jednani zaznamenaného finan¢nim arbitrem
v Protokolu o podani Gstnitho vysvétleni, ze zmocnénec, i kdyz pii predlozeni Seku vyjadril pochybnosti o jeho pravosti
a pozadoval pfipsani spolehlivé, nebyl informovan o moznostech zpracovani Seku instituci a jejich charakteristikach - in-
kaso Seku u banky vystavce (After Final Payment) nebo okamzité proplaceni s vyhradou ndsledného storna (Credit Under
Usual Reserve).

Z Protokolu o podanf dstniho vysvétleni vyplyva, ze pfiblizné po 4 tydnech penize na Gcet navrhovatele opravdu prisly
a zmocnénec i navrhovatel byli velmi prekvapeni, nebot na né obchodnik skute¢né nedélal dobry dojem. Céstka $eku
byla na tGicet navrhovatele pfipsana, polozka na vypisu zni: UHRADA SEKU K INKASU. Z tohoto navrhovatel a zmocnénec
usoudili, e instituce Sek opravdu provéfila a po zjistént, ze je vse v poradku, ¢astku za Sek pripsala na stanoveny Gcet
a tim potvrdila informace, které zmocnénec obdrzel pfi predlozeni Seku v instituci. Zmocnénec se Sel na toto do pobocky
instituce osobné zeptat. Chtél védét, zda je to skutecné tak a jakym zplsobem lze ¢astku z navrhovatelova Gctu vybrat.
Nikdo ze zminénych pracovnikil instituce nefekl, Ze to nenf Gplné provérené apod., naopak, z jejich strany nebyl ani stin
pochybnosti, ze by to mohlo byt jinak.

Jak finan¢n arbitr zjistil z vypisu pofadové ¢islo 1 k actu, byla hodnota Seku ve vysi K¢ 262.953,- pipsana ve prospéch na-
vrhovatelova Gctu. Polozka ve vypisu je popsana ,UHRADA SEKU K INKASU” a fadou ziejmé identifikacnich cisel. Navr-
hovatel rovnéz obdrzel doklad AVIZO ,UHRADA SEKU K UCTU” obsahujici ozndmeni o ztc¢tovani Ghrady Seku pfijatému

k inkasu s korunovym vyjadrenim pripisované hodnoty Seku ve vysi 261.453 K¢ a vysi vyloh instituce ve vysi 1.500 K¢.

Polozka je oznacena ,JJHRADA SEKU K INKASU” bez dalstho upfesnéni, zda se jedna o konec¢né pfipsani bez moznosti
piipadného storna (After Final Payment) slovy napt. ,KONECNE ZUCTOVANI“, ¢i podobného vyznamu, nebo o zalohové
pfipsani' s moZnosti nasledného storna slovy napf. ,S VYHRADOU STORNA?, & podobného vyznamu. Informaci povazuje
financnf arbitr za nevyhovujici pozadavkim § 7 odst. 3 zdkona ¢. 124/2002 Sb., o prevodech penéznich prostiedkd, elek-
tronickych platebnich prostfedcich a platebnich systémech (zakon o platebnim styku).

Vzhledem k predlozenym metodickym postuptm, a¢ byly financnimu arbitrovi pfedlozeny netplné, a vzhledem k relativné

velmi dlouhé dobé pripsani penéznich prosttedkl na Gcet navrhovatele je nutné dospét k zavéru, ze sek byl instituci zpra-
covan jako Sek k inkasu (After Final Payment), a nikoliv prostfednictvim Cash Letter Service (Credit Under Usual Reserve),
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¢emuz odpovida i informace na vypisu z G¢tu UHRADA SEKU K INKASU. To znamend, Ze instituce neméla pravo na
odepsani jiz pripsané ¢astky hodnoty Seku z Gctu navrhovatele. Vylouceni provddéni storna v pripadé zpracovani Seku zpi-
sobem After Final Payment povazuje financnf arbitr za obchodni zvyklost obecné zachovavanou v bankovnictvi. Pfi urcent
vzdjemnych prdv a povinnosti navrhovatele instituce proto financni arbitr prihlizi v souladu s § 264 odst. 1 obchodniho
zakoniku i k této obchodni zvyklosti.

V projednavaném pripadé shledal finan¢ni arbitr, Ze instituce porusila ustanoveni § 7 odst. 1 pism. a) a d) a § 7 odst.
3 zakona ¢. 124/2002 Sb., o prevodech penéznich prostiedkd, elektronickych platebnich prostredcich a platebnich
systémech (zakon o platebnim styku). Zejména vsak financni arbitr dospél k zavéru, Ze instituce zpracovavala Sek ve
vztahu ke klientovi zpGsobem After Final Payment. Zpracovani Seku timto zplisobem vylucuje moznost instituce odcer-
pat z Gctu klienta financ¢ni prostredky, které jiz klientovi byly z titulu proplaceni Seku poskytnuty. Instituce tedy nebyla
opravnéna financni prostredky z Gctu navrhovatele odcerpat, odepsala je z navrhovatelova Gctu bez pravniho diivodu
a na ukor navrhovatele se tim bezdlivodné obohatila. Toto bezdivodné obohacenf je povinna klientovi vydat v souladu
s § 451 obcanského zakoniku.

Instituce je proto povinna vratit navrhovateli odcerpané penézni prostredky ve vysi 264.888 K¢ s drokem z prodlent ve vysi
8,75% p. a. za obdobi od 15.12. do 31.12. 2005 a ve vysi 9,00% p. a. za obdobi od 1.1. 2006 do okamziku zaplacent, to
vse do 15 dnli od nabyti pravni moci tohoto nalezu.

Podle § 23 odst. 2 a 3 zdkona ¢. 229/2002 Sb., o financnim arbitrovi, ve znéni pozdéjsich ptedpist, ulozil arbitr instituci
pokutu ve vysi 26.488,88 K¢, protoze v nalezu vyhovuje navrhu navrhovatele.

Instituce navrhovateli ¢astku pfiznanou financnim arbitrem vrdtila, avsak obratem podala na navrhovatele zalobu u mistné
a vécneé prislusného soudu o navraceni této castky zpét. Soud rozhodl, Ze ndvrh zalobce, tj. instituce, byl zamitnut. Soud
v odlivodnéni svého rozhodnuti mj. uvedl, Ze dikazy provedené financnim arbitrem pfi fizeni pfed financnim arbitrem se
staly podkladem pro rozhodnuti v pfedmétné véci u soudu. Soud neprezkoumaval spravnost rozhodnuti finan¢niho arbi-
tra, nebot toto mu ani nepfislusi, ale z jeho zavér a hodnoceni jako experta vychazel. V fizeni pred financnim arbitrem
bylo prokazano a zjisténo, ze to nebyl zalovany (pozn. FA - tedy navrhovatel), ale zalobce (pozn. FA - tedy instituce), ktery
porusil své povinnosti. Rozsudek vsak nenabyl pravni moci, nebot instituce podala opravny prostredek.
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6. Vybrané poznatky z cinnosti arbitra

6.1 Rizeni pred arbitrem

Je nutno konstatovat, Ze arbitr se na rozdil od pocatecniho obdobi prvnich dvou let nesetkal v posledni dobé jiz ve vétsine
pripadl s vyraznou nesoucinnosti ze strany instituci. Zhruba v jedné tretiné piipadi se vsak arbitr musel s odkazem na
spravni fad obracet se zadosti o ziskani ditkaznich materialti na dalsi dcastniky (zpravidla obchodnici nebo policie).

6.2 Oblasti nespadajici do kompetence arbitra

Vzhledem k nespravnému vykladu zékona o FA a hlavné jeho plsobnosti ze strany vefejnosti dochazely a stale dochazeji
do kanceldre arbitra navrhy na zahdjeni fizeni, respektive pozadavky na prosetreni nebo sjedndni ndpravy arbitrem v oblas-
tech, které nespadaji do jeho pisobnosti.

Jedna se zejména o nasledujici oblasti:

+ podminky vedeni béznych uctu

* vypovézeni smluv ze stavebniho spotent

« sdéleni identifikacnich Gdajli o piijemci od banky prijemce pfi bezdivodném obohacenf

* nepfimérené droceni penéznich pujcek od nebankovnich subjektt

« poskytovani Gvérd od bank

« disponovani's ulozenymi financnimi prostredky v pripadé vyhlaseni konkurzu na majitele Gctu nebo vydani roz-

* prevody mimo Gzemi EU a EHP

« vSechny pripady, které nastaly pred Gcinnosti zakona o FA

* problematika penzijniho pfipojisténi

« stavebni sporeni (Grocenf a statni podpora)

* poplatky bank

« Gvérové smlouvy (smluvni podminky)

* stiznosti na pojistovny

« stiznosti na pracovniky banky

+ dotazy mimo bankovnf oblast

+ postupy financnich Gradd

« stanovenf drokd u vkladovych dct

* pouzivani bezpecnostnich schranek

+ klamava reklama ze strany bank - pfislib financnich prostredkd pii splnénf urcitych podminek a jednostranné
zruseni tohoto pfislibu bankou
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7. Oblast mezinarodni spoluprace

financial dispute resolution network

Spoluprace s FIN-NET

V Fijnu 2006 se zastupce arbitra zicastnil v Bruselu zasedani FIN-NET, které opét potadala Evropskd komise, Generalnf
feditelstvi pro vnitini trh a sluzby. Na zasedani se jednalo o vytvoreni spolec¢ného funkéniho pracovniho prostredi pro mi-
mosoudni feSeni spord, ddle byly preddny informace ze strany Komise a zdstupci si vymeénili nové zkusenosti. Byla podana
informace o zfizeni fidiciho vyboru FIN-NET. VSichni ¢lenové FIN-NET (tedy i financnf arbitr) maji za povinnost informovat
fidici vybor o své cinnosti prostrednictvim formulare, ktery bude distribuovan, a nasledné po zpracovani budou informace
pfistupné na internetovych strankach FIN-NET.

Zkusenosti z Italie

V lednu 2006 realizoval finanéni arbitr cestu do Rima. Institut mimosoudniho vyrovnavani spori v oblasti bankovnictvi
predstavuje skupinu péti odbornikti (volend rada) vedenych prezidentem. Utad je nezavisly, ale financovany z prostredk
Italské bankovni asociace z prispévki instituci. Kompetence jsou pomérné Siroké. Stiznost se zahajuje na navrh klienta.
Redeni musi rada nalézt do 90 dnii od zahdjeni. Rozhodnuti rady je zdvazné pro instituce, ne viak pro navrhovatele.

Zkusenosti z Recka

V &ervnu 2006 absolvoval zastupce arbitra jednani v Athéndch na instituci Reckého bankovniho ombudsmana - Hellenic
Ombudsman for Banking-Investment Sevices (OBI). OBI funguje jako soukroma pravnicka osoba a je financovan z pfr-
spévkd instituci, které jsou stanoveny podle velikosti jejich rozpoctu. V roce 2005 fesil celkem 130 stiznosti. OBI vydava
pouze doporucenia po jeho obdrzeni se zicastnéné strany musi do 10 dnd vyjadrit, zda ho akceptuji (z 95% byva bankami
akceptovdno). Pokud pfipad skon¢i u soudu, byva rozhodnuti OBI brano jako expertni nazor na véc.

Primérnd doba vyfeseni pFipadu je pfiblizné 2 mésice. Rizeni pfed ombudsmanem je zdarma.
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8. Navrhy zmeén pravnich norem

V roce 2006 byla prijata novela zakona o financnim arbitrovi,'* na jejiz priprave se také arbitr podilel. Jednalo se o novelu
souvisejici se zvysenim racionality fizenf pred finan¢nim arbitrem.

Z praxe arbitra také vyplynula z divodu urychleni pribéhu fizeni potieba Gpravy nékterych stavajicich pravnich norem.
Zejména se jednalo o zmény souvisejici's prilomem do bankovniho tajemstvi nebo mlcenlivosti za Gcelem podévani infor-
maci arbitrovi v prabéhu fizenf.

V této souvislosti byl na popud arbitra v obdobi 2003-2006 novelizovan zakon o bankach," zakon o prani $pinavych pe-
néz'* a zdkon o platebnim styku.”

2Novela provedena zakony ¢. 558/2004 Sh. a ¢. 57/2006 Sb.

13§ 38 odst. 3 pism. j) zakona ¢. 21/1992 Sb., o bankach.

14§ 7 odst. 4 pism. k) zakona ¢. 61/1996 Sb., o nékterych opattenich proti legalizaci vynosii z trestné cinnosti.
'>§ 3 odst. 3 zakona ¢. 124/2002 Sb., o platebnim styku.
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Zaver

Vyrocni zprdva o ¢innosti finan¢niho arbitra zahrnuje poznatky z cinnosti arbitra a jeho zastupce za rok 2006, respektive
za obdobi 2003-2006.

Institut financniho arbitra se postupné stava soucasti bankovniho prostiedi. Samotna existence tohoto institutu prispiva
k tomu, Ze instituce postupné prehodnocuji svij pristup pfi Fesenf stiznosti svych klientl a stdle castéji uspokojujf jejich
opravnéné naroky.

Lze konstatovat, ze v budoucnu by méla byt ochrana spotiebitele v oblasti penéznictvi rozsifena dalsim smérem, zejména

do oblasti pojistovnictvi, cennych papirii, komeréniho a specializovaného bankovnictvi. Ob¢ané CR dosud nepoZivaji stej-
ného prava v mimosoudnim vyrovnani sport, jako je tomu v oblasti financniho trhu ptvodnich zemf EU.

JUDr. Ing. Otakar Schlossberger
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Cerpani finanénich prostredkii 2003-2006

, L
e

|| " rok 2003
- |/ 1’ rok 2004
rok 2005
0
(8.0 rok 2006
naklady spravnf
¢innost provoz
objektt
osobni naklady spravni ¢innost provoz objektd
Orok 2003 4,2 0,9 1,1
CIrok 2004 54 1,8 0,9
Orok 2005 7,4 2,1 0,9
Erok 2006 71 2,1 0,8
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Specifikace pripadu dle instituci uvedenych v navrzich
na zahajeni rizeni v roce 2006

Opravnéné pripady - celkem 52 pripady

Podil jednotlivych bank na celkovém poctu navrhi podanych proti bankam (49 pripadii)

[ Komeréni banka, a.s. (8)

16% O Ceska sporitelna, a.s. (14)
30%

O Zivnostenskd banka, a.s. (2)
4%

[J Raiffeisenbank, a.s. (2)
W CSOB, as. (11) 4%

22% E Citibank, a.s. (4)

B GE Money Bank, a.s. (4) 8%

8%
[ eBanka, a.s. (3)
6%

O HVB Bank, a.s. (1)
2%

Podil jednotlivych stavebnich sporitelen na celkovém poctu navrhii podanych proti stavebnim spofitelnam (1 pfipad)

O Raiffeisen stavebni spofitelna, a.s. (1)
100%
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Podil jednotlivych ostatnich instituci na celkovém poctu navrhii podanych proti ostatnim institucim (2 pripady)

O American Express, s.r.o. (1)
50%

O Home Credit (1)
50%

Neopravnéné pripady - celkem 25 pripadii

Podil jednotlivych bank na celkovém poctu navrhi podanych proti bankam (19 pripadi)

E Commerzbank, a.s. (1)
5%

[ eBanka, a.s. (1)
5% O Hypotec¢ni banka, a.s. (1)
B CSOB, as. (2) >%

[ Ceska sporitelna, a.s. (3)
1%

16%

[ Citibank, a.s. (1)
5%

M Raiffeisenbank, a.s. (1)
5%

O GE Money Bank, a.s. (2)
1%

O Komerc¢ni banka, a.s. (7)
37%
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Podil jednotlivych stavebnich sporitelen na celkovém poctu navrhii podanych proti stavebnim sporitelnam (3 pripady)

[ Raiffeisen stavebnf spofitelna, a.s. (1)
33%

[ Stavebni spofitelna Ceské spofitelny, a.s. (2)
67%

Podil jednotlivych ostatnich instituci na celkovém poctu navrhii podanych proti ostatnim institucim (3 pfipady)

E nespecifikované (1) O SkyEurope Airlines, a.s. (1)
33% 34%

0 GE Money Multiservis, a.s. (1)
33%
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