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Uvodni slovo finan¢niho arbitra

Ve smyslu zakona ¢. 229/2002 Sb., o finan¢nim
arbitrovi v platném znéni, predklddam podle
§ 21, odst. 1 tuto vyro¢ni zpravu. Uplynul dalsf
rok funkéniho obdobi finan¢niho arbitra a proto je
Cas Vas seznamit s vysledky c¢innosti a aktivit, kte-
ré jsme ja a moji kolegové vykonavali po cely rok
2005.

Ve smyslu § 21 odst. 1 zakona ¢. 229/2002 Sb.,
o financnim arbitrovi ve znéni pozdéjsich predpi-
st, predkladdm tuto, jiz tfetl vyrocni zpravu.

Rok 2005 byl rokem, v némz bylo doruceno za-
tim nejvice stiznosti, které finan¢nf arbitr za 3 roky
svého plsobeni obdrzel. Byl to také rok, ktery pfi-
nesl nékolik zavaznych skutecnosti. A pravé o nich
bych se chtél na tvod tohoto materialu zminit.

Jiz v lonské vyroc¢ni zpravé bylo uvedeno, Ze instituce spadajici pod kompetenci finan¢niho arbitra, jimiz jsou zejména
banky, investicni spolecnosti, stavebnf spofitelny, druzstevni zdlozny, sménarny nebo vydavatelé elektronickych platebnich
prostiedkd, zacaly brat ziizeni a fungovani tohoto orgdnu vazné. V lonském roce v jesté vétsim méfitku, nez v roce 2004,
jsem se setkal s velmi pozitivnim jevem, a to, Ze nékteré z vyse uvedenych instituci uspokojily klienta v jeho narocich jeste
diive, nez bylo mnou vydano rozhodnuti ve véci formou nalezu.

Jsem velmi rad, Ze tento trend pokracoval, i kdyz si myslim, Ze pokud by instituce jednala ve véci stiznosti klienta se vsi
odpovédnosti a vazenosti jiz diive, nemusely by se nékteré pripady dostat az pred financniho arbitra.

Opét musim zdiraznit, ze je velmi vyznamné, Ze existuje organ pro mimosoudni vyrovnani sporli a Ze tato samotna exis-
tence ,nékoho” ¢i ,néceho” pusobi na instituce velmi vychovné, i kdyz prozatim jen ve vybranych oblastech financ¢nich
sluzeb. PIné plsobf i tzv. preventivni funkce, tj. funkce nepfimého tlaku na instituce jednat a chovat se vici klientovi tak,
aby instituce vyfesila opravnénou stiznost klienta v jeho prospéch dfive, nez bude ve véci samé rozhodnuto financnim ar-
bitrem. Klienti instituci tak maji dobry pocit, Ze se jim jejich banka ¢i spolecnost, v pfipadé, ze maji problém, vénuje. Druha
strana pak ,boduje” u klienta tim, Ze jeji pfistup vici nému byl vstiicny, o cemz klient pak rad informuje své okoli, zejména
svou rodinu a pratele. Takovouto reklamu by snad mél chtit kazdy, nemyslite?

Druha skutecnost, ktera se v roce 2005 zacala nové objevovat, se tykd toho, Ze instituce po vyneseni rozhodnuti ve véci
formou nalezu a po jeho nabyti pravni moci, sice klienta odskodnf, ale ndsledné poda Zalobu u soudu, kterou se doméha
zruseni ndlezu finan¢niho arbitra. Velmi ¢asto viak instituce zazaluje i svého klienta, po némz pozaduje navrdceni penéz-
nich prostfedki z divodu bezdiivodného obohaceni. Neni to prozatim jev Casty, ale existuje.

Samoziejmé pro dodrzeni zakonnosti v nasi zemi je jisté spravné, aby dalsi, nezavisld autorita posoudila postup a rozhod-
nuti financniho arbitra. Nicméné, pokud by se tento jev objevoval stale castéji, mohlo by to plsobit velmi negativné na
klienty bank, ktefi si pak radéji u finan¢niho arbitra stézovat nebudou, nebot budou mit obavu z dalsich administrativnich
Ukont navic s dopadem na casovou narocnost celého sporu. Bez vyznamu jisté nezdstavd také pocit rozpolozeni takového
klienta, protoZe se stava stranou zalovanou za to, Ze ,spachal néco $patného”.

Financnf arbitr byl ustanoven pravé proto, aby chranil prava a pravem chranéné zdjmy spottebitele vybranych financ¢nich
sluzeb proti tém, ktefi z jeho pohledu tato prdva a zdjmy porusuji. Financni arbitr je volen z fad osob, které musi mit vysoké
odborné znalosti zejména v c¢asti hmotné, tzn. musi znat velmi detailné nejen pravni regulaci danych financnich sluzeb,
ale také jejich realizaci, jejich Zivot. A ten se ani v zakonech, ani v jinych obecné platnych pravnich normach nenalezne.
Sebelepsi tvlirce téchto pravnich predpisti nemUze jit az do takovych detailli a podrobnosti, nebot pak by pravni Gprava
ztratila smysl.

Stanovii instituce podminky smlouvy viici klientovi tak, Ze instituce bude v podstaté pravné kryta proti jakémukoliv moz-
nému jedndani’i za cenu Ghony na strané spotfebitele a ten smlouvu v dobré vite akceptuje z divodu, ze ,své bance” véff,
pak zde v zaddném piipadé nelze hovorit o etickém chovanf instituce, i kdyz pravo je na jeji strané. Vzdyt klienti instituci
jsou smluvni stranou, i kdyz o financni sluzbé vi pramalo. Zkratka klienti svym bankdm a dal$im institucim poskytujicim



finan¢nf sluzby véfi. Proto si myslim, Ze by se instituce mély, v prfipadé kolize se svym klientem, k jeho problému postavit
profesionalné. Osobné stdle véfim, Ze pfijde doba, kdy se tak stane.

Dalsi dllezitou skutecnosti byla pfiprava novely zékona o financnim arbitrovi, ktera byla zpracovédna proto, aby odstranila
nékteré dalsi nejasnosti v interpretaci zakona a to zejména v oblasti, tykajici se moznosti informovat vefejnost o tom, které
konkrétni instituce porusily podle nazoru finan¢niho arbitra své povinnosti vyplyvajici z obecné platnych pravnich predpist
nebo soukromopradvni Gpravy mezi instituci a jejim klientem. Jde v podstaté o priilom do oblasti ml¢enlivosti finan¢niho
arbitra. Schvaleni novely se vsak do konce roku 2005 nepodafilo stihnout.

Zavérem bych se zminil velmi kratce o tom, Ze i v roce 2005 pokracovala spoluprace finan¢niho arbitra se cleny tzv. FIN-
-NETu (Cross-Border Out-of-Court Complaints Network for Financial Services). V ¢ervnu 2005 se nam podafilo s podporou
zastupcli Evropské komise zorganizovat zasedani skupiny statt FIN-NET v Praze. Osobné si toho velmi vazim a z hlediska
mezindrodniho povazuji kondni tohoto zasedani za velmi vyznamné. V prébéhu roku 2005 byly dokonceny a uzavieny
véechny kroky k tomu, aby se organ mimosoudniho vyrovnani sporti Ceské republiky, kterym pravé financnf arbitr je, stal
faddnym c¢lenem tohoto mezinarodniho féra. To uz ale prechdzim do roku 2006, kdy se tak stalo.

Véiim, 7e nebude dlouho trvat a také obcan Ceské republiky, jakoZ i ostatni klienti bank a ostatnich financnich instituci
na tzemi Ceské republiky ziskaji moznost rozsitené ochrany svych prav a prdvem chranénych z4jma i v dalsich oblastech
financnich sluzeb tak, jak je tomu v ostatnich ¢lenskych zemich skupiny FIN-NET.

Kvéten 2006

JUDr. Ing. Otakar Schlossberger
financni arbitr



Uvod

Vyro¢ni zprdva financniho arbitra za rok 2005 je jiz tfeti vyrocni zpravou za obdobf existence stédle ojedinélého institutu
ochrany spotiebitele v Ceské republice. Finan¢ni arbitr funguje jako zvlastni organ pro tzv. mimosoudni vyrovnavani spord,
které mohou vzniknout mezi poskytovateli sluzeb platebniho styku a jejich klienty nebo mezi vydavateli a uzivateli elektro-
nickych platebnich prostredka.

V souladu se zakonem ¢. 229/2002 Sb., o finan¢nim arbitrovi ve znéni pozdéjsich predpisti (ddle jen ,zdkon o FA”), fesil
arbitr spory, které nastaly od 1. ledna 2003 vcetné, a to v ndsledujicich oblastech:

- mezi osobami, které provadéji prevody penéznich prostiedki (ddle ,prevadéjici instituce”) a jejich klientem pfi provadéni':

* pfevodui penéznich prostiedkl podle zvlastniho pravniho predpisu’;

+ opravného zuctovani podle zvldstniho pravniho predpisu upravujiciho ¢innost bank?;

« inkasni formy placeni na tizemi Ceské republiky,

jestlize vySe castky, kterd je predmétem sporu, vyjadiena v eurech nepresahuje ke dni poddni ndvrhu ¢astku 50 000;

- mezi osobami, které vydavaji elektronické platebni prostfedky (ddle ,vydavatel elektronickych platebnich prostiedki”)
a drziteli elektronickych platebnich prostfedkd pfi vydavani a uzivani elektronickych platebnich prostredki podle zviast-
niho pravniho predpisu’;

Financnf arbitr Ceské republiky zahdjil 1. ledna 2005 tfeti rok své ¢innosti. V tomto roce doslo k dalsimu zdokonaleni dosa-
vadniho chodu kanceldfe financ¢niho arbitra.

Plsobeni finan¢niho arbitra je zcela v souladu nejen s pravem Ceské republiky, ale i s pravem Evropské unie?.

Vstupem Ceské republiky do Evropské unie se rozsifila ptisobnost financniho arbitra na fesent sport ve véci preshrani¢nich
prevodll v souladu se zdkonem o platebnim styku (pfeshranicni prevod Ize charakterizovat jako pfevod penéznich pro-
sttedkll z jednoho clenského statu EU nebo statu tvoficiho Evropsky hospodarsky prostor - tj. staty EU + Lichtenstejnsko,
Norsko a Island do jiného ¢lenského statu v domaci méné kteréhokoliv ¢lenského statu EU nebo stétu tvoficiho Evropsky

hospodarsky prostor (dale jen EHP) az do vyse protihodnoty 50 000 EUR).

Zakon ¢. 124/2002 Sb., o pfevodech penéznich prostiedka, elektronickych platebnich prostiedcich a platebnich systémech (zakon o platebnim styku);

2 § 20c zakona ¢. 21/1992 Sb., o bankach, ve znéni zikona ¢. 126/2002 Sb;

3 Nap¥. Smérnice Evropskych spolecenstvi ¢. 97/5/ES, o pFeshranicnich platbach, pozaduje zajisténi rychlého a efektivniho vyFizovani sporii klienti s prevadéjicimi
institucemi mimosoudni cestou.



1. Cinnost kanceldfe arbitra

V roce 2005 ve smyslu zakona o FA vykondval i naddle funkci prvniho finanéniho arbitra Ceské republiky JUDr. Ing. Otakar
Schlossberger a jeho zastupce JUDr. Petr Scholz.

JUDr. Ing. Otakar Schlossberger JUDr. Petr Scholz

Tak jako v pfedchazejicich letech zajistovala veskeré materialni zabezpeceni, pravidelnou kontrolu a aktualizaci informac-
nich technologif, prodlouzeni ndgjemni smlouvy s firmou poskytujici kancelafské prostory pro vykon funkce arbitra, Ceska
narodni banka (dale jen CNB).

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

Povéfeni pracovnici se snazili spolecné s arbitrem a jeho zastupcem maximalné vyhovét pozadavkiim stézovatell a upravit
dobu jednani v kancelafi FA k jejich spokojenosti. Pfiblizné jedna tfetina osobnich navstév v sidle arbitra se konala mimo
uvedené hodiny, a to na zakladé predchozi domluvy se stéZovatelem. Ani tento ukazatel nedoznal podstatnych zmén
oproti roku predchdzejicimu.

Stanovené kontaktni hodiny pro vefejnost byly shleddny i v roce 2005 jako vyhovuijict.



2. Personalni a administrativni
zabezpeceni vykonu Cinnosti arbitra

V priébéhu roku 2005 zlstal pocet pracovnikl kancelare finan¢niho arbitra oproti predchazejicimu roku nezménén.

V roce 2005 zajistovali napliovani zakona o FA arbitr, jeho zastupce a pét zaméstnancti CNB, z nichZ tFi jsou specialisté,
ktefi se pfimo zabyvaji Setfenim a vyfizovanim sporl na zékladé podanych navrhd a dvé pracovnice zajistuji administrativni
podporu.

Navic finanéni arbitr v priibéhu roku 2005 pisemné poveéfil k provadéni Setfeni ve véci v souladu se zdkonem o FA dalsich
10 fyzickych osob, které nejsou zameéstnanci CNB.

Povéreni byli tfi soudni znalci z oboru pismoznalectvi, soudni znalec pro obor ekonomika, odvétvi penéznictvi a pojis-
tovnictvi, se specializaci na bezhotovostni platebnf styk (platebni karty a Seky domaci i zahrani¢ni, mezindrodni platebnf
systémy, pocitaCové zpracovani, vazby na zdctovani, bezpecnosti a ochranné prvky v systémech platebnich karet), dva
odbornici z oblasti vydavani a uzivani elektronického platebniho prostredku, Ctyfi povérené osoby se specializaci na oblast
platebniho styku a advokat.

Arbitr provadeél pravidelnou kontrolu a konzultace k rozpracovanym sportim a povéfené osoby arbitra priibézné informo-
valy o stavu rozpracovanosti jednotlivych pfipadd.



3. Rozpocet

v v

Dohoda o administrativnim zajisténi ¢innosti arbitra véetné Ghrady vydaji spojenych s jeho ¢innosti uzaviend v roce 2003
mezi finan¢nim arbitrem a CNB byla napliovana také v roce 2005.

Financni arbitr maZe i za rok 2005 hodnotit tuto dohodu kladné. Ze strany CNB byla realizovana finanéni podpora k vytvo-
feni podptrného eviden¢niho programu potfebného ke sledovani jak procesnich Ihiit, tak i celé chronologie jednotlivych
spord.

Ve sledovaném obdobi probihala i nadéle velmi tizka komunikace mezi finan¢nim arbitrem a CNB prostiednictvim dfive
stanoveného gestora a prostrednictvim ur¢eného pracovnika CNB, ktery mésicné poddval informace o cerpdni vybranych
polozek z rozpoctu FA stanoveného pro rok 2005.

Prehled ndkladi na vykon cinnosti finan¢niho arbitra za rok 2005 uvedeny v grafu nize a v tabulce v Pfiloze ¢. 1 ma vazbu
na rozpocet CNB. Naklady na vykon ¢innosti financniho arbitra tak nejsou samostatnou kapitolou statniho rozpoctu a pre-
hled proto nema obvyklou strukturu.

Naklady na ¢innost kancelate arbitra predstavovaly za obdobi leden az prosinec 2005 celkem 10,4 mil. K. Z uvedeného
prehledu ndkladl vyplyva, Ze z celkové &dstky cinily mzdy, platy a ostatni socidlni ndklady celkem 7,4 mil. K¢, vydaje na
spravni ¢innost Cinily 2,7 mil. K¢ a na provoz objektl a zatizeni 0,9 mil. K¢.

Oproti predchazejicimu obdobi doslo k narlstu celkovych nakladd o 2,3 mil. K& Osobni ndklady z toho tvofily ndrist ve
vysi 2,0 mil. K& vlivem procentniho ndriistu mezd zaméstnancti CNB a také vlivem Gpravy platu volenych osob. Naklady na
spravni ¢innost vzrostly o 0,3 mil. K& vlivem vétsiho poctu zpracovavanych pfipadi. Na stejné Grovni jako v pfedchazejicim
obdobi zlistaly naklady na provoz objektl a zafizenf.

Stejné jako v predchazejicim obdobf byly prijmy CNB ziskané pfi vykonu cinnosti arbitra tvofeny pouze piijmy z uloZenych
pokut (viz dale). Za sledované obdobi byly pfedepsany pokuty v objemu pfiblizné 0,9 mil. K¢.

Graf €. 1
Porovnani cerpani financnich prostredki za obdobi 2004-2005

2004

osobni naklady

spravni cinnost

provoz objekti



4. Informacni ¢innost arbitra
a informacni povinnost instituci

Informacni povinnost v roce 2005 vykondval financni arbitr podle ustanoveni § 21 zdkona o FA a nové pak také podle
ustanoveni § 5 zakona o FA.

V lednu 2005 uspoftadal financni arbitr dalsi tiskovou konferenci za Gcasti zastupct oslovenych médii. Na uspofadani této
konference se organizacné podilela i CNB, a to pronajmutim prostor véetné zajisténi potfebného technického vybavent.

V breznu 2005 predkladal arbitr nové Poslanecké snémovné zpravu o své Cinnosti za rok 2004 v souladu s ustanovenim
§ 5 zdkona o FA. Tato zprava byla projednana ve Stalé komisi Poslanecké snémovny pro bankovnictvi. V mésici dubnu pak
tuto zpravu arbitr osobné obhdjil pred Poslaneckou snémovnou PCR.

V souladu se zdkonem o FA* nasledné v cervnu 2005 uveftejnil arbitr vyroéni zpravu o své cinnosti za rok 2004. Tato vy-
rocni zprava byla k dispozici jak v tiSténé podobé, tak také na CD. Zaroven byla zvefejnéna na internetovych strankach
finan¢niho arbitra (www.finarbitr.cz).

Internetové stranky finan¢niho arbitra byly v pribéhu roku 2005 pravidelné aktualizovany a doplnovany dle potteby. Jsou
zde zvefejnény zakladni informace o funkci a kompetenci arbitra a jeho zastupce, ddle také podminky k zahajeni fizeni ur-
¢ené zejména navrhovatelim. K dispozici je zde mimo jiné formuldr pro podani navrhu ve formdtu PDF a formular pro po-
dani navrhu fizeni pred finan¢nim arbitrem elektronickou formou. Aktualizovany jsou i vzorové piiklady spord spadajicich
a nespadajicich do kompetence arbitra. Arbitr také na svych strankdch zvefejnuje nékteré specifické nalezy a rozhodnuti,
avsak bez uvedeni identifikacnich znakd jak navrhovatel, tak instituci.

Na strankach jsou rovnéz zvefejnény aktudlni pravni normy vztahujici se k ¢innosti arbitra. Soucasné jsou zde uvedeny
odkazy na internetové stranky centralnich bank ¢lenskych zemi EU a zemf tvoricich EHP a obdobnych institut( v ¢lenskych
zemich EU (viz ddle).

V pribéhu roku 2005 byl arbitr také pozadan zdstupci médii o poskytnuti informaci, odbornych konzultaci a nazor( ve
véci jeho kompetenci a jeho ¢innosti formou rozhovor( a vystoupeni'v televizi a v rozhlasovych stanicich. Jeho nazory byly
také nékolikrate publikovany v odborném i dennim tisku. Je nutno konstatovat, ze oproti predchdzejicim obdobim, byly
tyto zpravy objektivni a nezkreslené. Arbitr odpovidal na dotazy i prostfednictvim on-line rozhovord. Arbitrem povéreny
pracovnik pravidelné shora uvedené zpravy a informace monitoruje a archivuje.

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

sv oz

vlastni zadost. Arbitr prezentoval svou ¢innost nékolikrat formou predndasek na réiznych konferencich.

S ohledem na dohodu z pfedchazejiciho obdobi, proved! arbitr v roce 2005 $koleni pro pracovniky obc¢anskych poraden
(¢leny Asociace obcanskych poraden), které se setkalo s velkym ohlasem. Pocet dotazli z téchto obc¢anskych poraden se
nasledné po skoleni vyrazné zvysil.

Ve sledovaném obdobf arbitr informoval organy vykonavajici dohled nad institucemi o zjisténych skute¢nostech, o nichz se

dozvédél pi vykonu své funkce. Informovani byli zastupci CNB a Finan¢né analyticky Grad Ministerstva financi CR. Finan-
ni arbitr v odlivodnénych pfipadech také informoval pfimo danou instituci.

| naddle probihala kontrola povéfenou osobou ve véci plnéni informacni povinnosti ze strany instituci podle zdkona
o FAS.

V souladu se zékonem o FA jsou vsechny prevadeéjici instituce a vydavatelé elektronickych platebnich prostredkd povinni
sdélit arbitrovi ke dni zahdjeni své cinnosti svoji obchodnf firmu, identifikovat osobu povérenou stykem s finanénim arbi-
trem, pfip. dalsi zdkonem stanovené udaje. Pravidelné aktualizovany seznam téchto instituci je uveden na internetovych
strankdch arbitra (viz graf ¢. 2).

Na strankach je rovnéz uveden vzor - formulaF pro splnéni informacni povinnosti instituce a taktéz informace pro instituce,
jak splnit svou informaéni povinnost.

4§ 21 zakona ¢. 229/2002 Sb., o finan¢nim arbitrovi
5 ustanoveni § 19 zakona ¢. 229/2002 Sb., o finan¢nim arbitrovi
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Graf ¢. 2
Struktura a pocet instituci ptisobicich v CR s informaéni povinnosti k 31.12.2005

pocet instituci pisobicich
podle zakona o bankach

B druzstevni zdlozny

pocet pouze vydavateli EPP

[ pocetinstituci psobicich
podle jinych zakon

V roce 2005 ulozil arbitr celkem 7 pokut za nesplnéni informacni povinnosti v celkové vysi 650 000 K¢. Dalsi informace
o udélenych pokutach jsou uvedeny v casti 5.1. této zpravy.
Pokuty vybirala a vymadhala na zakladé Rozhodnuti arbitra o ulozeni pokuty Ceska ndrodni banka®.

¢ ustanoveni § 23 zdkona ¢. 229/2002 Sb., o finan¢nim arbitrovi

11



5. Vécna cinnost

5.1. Zasady rizeni pred financnim arbitrem

Rizeni pred arbitrem se fdi nejen zdkonem o FA, ale také spravnim fadem (zdkon ¢. 71/1967 Sb.).
Rizeni pred finan¢nim arbitrem nebylo nutné v disledku legislativnich zmén ve sledovaném obdobi ménit. Zdsady fesenf

vy v

sporti pred finan¢nim arbitrem proto nedoznaly téméf zadnych zmén.

Zakladnf princip fizenf pted financnim arbitrem byl jiz popsdan v predchézejici zpravé a proto je v této zpravé vénovana
pozornost pouze novym skute¢nostem, majicim vztah k popsané problematice.

Zahijeni fizeni

Rizeni je zahdjeno dnem, kdy je navrh na zahdjeni fizeni dorucen finanénimu arbitrovi, at uZ postou nebo elektronicky.
V piipad€, ze navrh neobsahuje povinné nalezitosti, arbitr spor zahdji, ale soucasné vyzve navrhovatele k doplnéni potreb-
nych informacf ¢i listin.

Podil navrhd zaslanych postou, elektronicky nebo osobné dorucenych zustal na stejné Grovni ve srovnani's predchazejicim
obdobim.

V roce 2005 byla lhtita pro vyjadreni instituce v souladu se zménou zdkona o FA (zakon ¢. 558/2004 Sb.) zkracena ze 30
dnli na 15. Na zadost instituce vsak i tato IhGta mohla byt arbitrem v odGvodnénych pfipadech prodlouzena.

Pribéh fizeni

Jak v predchazejicim obdobi, tak i v roce 2005 vyzval arbitr v nékterych odlivodnénych pripadech instituci k soucinnosti
za Gcelem poskytnuti dalSich informaci. Do kanceldre arbitra bylo v souladu se zédkonem o FA také pozvano nékolik navr-
hovateld k podani Gstniho vysvétleni za Gcelem objasnéni skutec¢nosti nutnych k vydani nalezu.

V tomto sledovaném obdobi vyzval arbitr v odGvodnénych pfipadech navrhovatele i instituce k predlozeni dalSich dikaz
(napt. origindl pisemnosti, original platebni karty nebo videozaznam).

V souladu se zakonem? zajistil arbitr u ¢asti FeSenych sporl zpracovani (na zakladé povéreni) znaleckého posudku soud-
nimi znalci v oboru pismoznalectvi, piipadné posudek odborniky v oblasti vydavani a uzivani elektronického platebniho
prostredku.

Zastaveni fizeni

V roce 2005 zastavil finan¢nf arbitr (oproti predchazejicimu obdobi) vétsi pocet fizeni, a to na zakladé obdrzené zadosti
o zpétvzeti od navrhovatele. Navrhovatelé vzali sv(ij navrh zpét zpravidla z dGvodu vyrovnani se s danou instituci (podrob-
nosti viz ¢ast 5.2).

Z diivodu nesoucinnosti navrhovatele byl nucen arbitr ve sledovaném obdobf zastavit fizeni pouze v jednom pfipadeé.

Vydadni nélezu

Financnf arbitr rozhoduje ve véci samé tzv. ndlezem, ktery musi obsahovat vyrok, odlivodnéni a pouceni o namitkach. V pi
padé, Ze byl vydan ndlez ve prospéch navrhovatele, byla ve vyroku také uvedena lhiita, do které mély byt provedeny dkony
k financnimu vyrovnani instituce s navrhovatelem, pfip. poskytnuta ndhrada skody navrhovateli zpsobend instituct.

| v tomto sledovaném obdobf arbitr pfi vydani nalezu velmi tzce spolupracoval pfimo s povéfenym pracovnikem CNB
nebo jinou osobou povéfenou fesenim pripadu. Vice podrobnosti o vydanych nalezech je uvedeno v ¢asti 5.2.

7 ustanoveni § 12 odst. 7 zikona ¢. 229/2002 Sb., o finan¢nim arbitrovi
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Namitky
Po vydani nalezu miize instituce nebo navrhovatel podat v zédkonné Ihité ndmitky, které maji odkladny tcinek.

Arbitr vzdy napadené ndlezy prezkoumal a nasledné vydal rozhodnuti o namitkach resp. rozhodnuti o zastavenf fizent.
Podrobnosti o poctu a slozeni ndmitek pfijatych v roce 2005 jsou uvedeny v casti 5.2.

Lhita do vyddni pravomocného rozhodnuti

Primérna doba potfebnd k vydani ndlezu byla v roce 2005 shodna s predchdzejicim obdobim - tedy témér 100 dnli. Do
této [hity je vsak zapocitana celkova doba od zahajeni fizeni do vydani nalezu a ddle i pfip. do vydani namitek k nalezu.
Tato doba obsahuje také zakonnou lhitu pro nabyti pravni moci pfislusnych rozhodnuti.

Pokuty

V roce 2005 ulozil arbitr celkem 26 pokut ke spordim v souladu se zdkonem o FA (§ 23 odst. 2 ) v celkové vysi 293 457
K.

Arbitr musf instituci ulozit pokutu, pokud porusila podle pravomocného ndlezu povinnosti podle zvldstniho pravniho pred-
pisu. Vyse ulozené pokuty je dana zakonem. Arbitr ulozi pokutu ve vysi 10% sporné cdstky, nejméné vsak 10 000 K¢.

V roce 2005, na rozdil od pfedchazejiciho roku, neulozil arbitr Zadnou pokutu za nesplnéni povinnosti ulozené instituci
v souvislosti se sporem.

Finan¢nf arbitr ulozil sedm pokut v celkové vysi 650 000 K¢ souvisejicich s nesplnénim informacni povinnosti instituce pod-
le § 19 zakona o FA (viz ¢ast 4).

V porovnani's rokem 2004 bylo v roce 2005 vydano o 21 pokut vice, coz predstavuje navySeni o 373 457 K¢.

Nasledujici grafy znazornuji strukturu pokut a jejich vysi v letech 2004 a 2005.

Graf ¢. 3
Porovnani sloZeni pokut za léta 2004 a 2005
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Graf ¢. 4
Srovnani vySe pokut v letech 2004 a 2005
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Arbitr také sleduje ve své evidenci strukturu instituci, které byly dotéeny navrhem na zahdjeni fizeni ze strany navrhovateld.

5.2. VSeobecné informace o fesenych pripadech
Ve sledovaném obdobf leden - prosinec 2005 fesil arbitr 160 pfipadil z celkového poctu 310 zaslanych podnétd a navrh.

V tomto sledovaném obdobi bylo rovnéz vyfizeno vice nez 261 telefonickych dotaz a vice nez tfi stovky dotazti zaslanych
elektronickou postou.

Pocet osobnich navstév klientd se oproti predchdzejicimu obdobf témér zdvojndsobil - do sidla finan¢niho arbitra se dosta-
vilo pfiblizné 25 klientd mésicneé.

Zhruba dvé tietiny klientd zddaly o radu ve véci mozného zahajeni fizeni pred arbitrem. U navstéy, které se tykaly sport
v kompetenci finan¢niho arbitra, doslo oproti pfedchazejicimu roku k podstatnému nardstu. Navstévnikim, jejichZ pripady
nebyly v kompetenci arbitra, byly vzdy poskytnuty zakladni rady resp. ndzory odbornych pracovnikii kanceldre.

Graf ¢. 5
Pocet prijatych navrhii na zahajeni fizeni dle mésicii v obdobi 2003-2005
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Ze shora uvedeného grafu je patrny trend narlistu podanych navrhl na zahdjeni fizeni v pribéhu I. pololeti a nasledny

pokles ve Il. pololeti roku 2005.

Vyssi pocet doslych ndvrhil je mozné zdlvodnit stale vétsSim poctem okruhu lidi, ktefi byli seznameni s plisobenim arbitra

na poli ochrany spotfebitele.

Graf ¢. 6
Pocet fesenych pripadii v roce 2005

B opravnéné piipady B neoprdvnéné pripady

Graf ¢. 7
Srovnani poctu opravnénych pfipadii za obdobi 2003-2005
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Z uvedeného grafu ¢. 6 je patrné, ze ze 160 (v roce
2004 to bylo 130) zahajenych sporti bylo celkem 102
opravnénych piipadl a 58 pripadd neopravnénych.
V procentnim vyjddrenf to predstavuje skutecnost,
ze 64 % (v roce 2004 pak 57%) pfipadd zahdjenych
u finan¢niho arbitra bylo opravnénych a 36 % (43%
v roce 2004) ndvrhi bylo shleddno neopravnénymi.

V roce 2005 bylo poddno o 30 pfipadll vice nez
v roce 2004. V procentnim vyjadieni se zvysil pocet
pfipadl o 23%. Z tohoto navyseni Ize vyvodit zavér,
Ze spotrebitelim se tak stdle vice dostdva do pové-
domi existence financ¢niho arbitra.

Graf ¢. 7 uvadi, ze pocet opravnénych pfipadi ma
od zahdjeni cinnosti arbitra v roce 2003 do kon-
ce sledovaného obdobf stdle vzristajici tendenci.
V procentnim vyjadrent se zvysil pocet pfipadu v ro-
ce 2005 oproti roku 2003 o vice nez 200%.

Srovnani poctu opravnénych pripadii podle ctvrtleti za obdobi 2003-2005

Graf ¢. 8 ilustruje rozlozZeni doslych opravnénych
pfipadi dle jednotlivych ctvrtleti za obdobi 2003 az
2005.

Nasledujici grafické zndzornéni pak ukazuje, do kte-
rych oblasti a v jaké cetnosti navrhovatelé smérovali
své ndvrhy na zahajeni fizeni v roce 2005.

Jednalo se zejména o problémy pfi pouziti elektro-
nického platebniho prostfedku v ATM (tzn. pouziti
platebni karty v bankomatu pfi vybéru penéz), déle
pouziti tohoto prostredku u obchodnika pfi nakupu
zbozi nebo sluzby a o problémy pfi provadéni prevo-
di podle zvldstniho pravniho predpisu. Ostatni zava-
dy pii pouzit elektronického platebniho prostredku
souvisely napf. s kvalitou tohoto prostiedku, vyuzit
internetu apod.
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Graf €. 9
Pocet fesenych opravnénych pripada podle oblasti sport v roce 2005
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Graf ¢. 10

Srovnani poctu opravnénych pripadii podle oblasti sporti v obdobi 2004/5

Také tento graf ¢. 10 ilustruje rozlozeni doslych
opravnénych piipadl dle jednotlivych oblasti spor(i
v ¢lenéni na Ctvrtleti za obdobi 2003 az 2005.
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Graf ¢. 11
Srovnani poctu neopravnénych pripadt za obdobi 2003-2005

Na zdkladé grafu ¢. 11 Ize konstatovat, ze pocet ne-
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Graf ¢. 12
Srovnani poctu neopravnénych pripadi podle ctvrtleti za obdobi 2003-2005

Ve sledovaném obdobi bylo z celkového poctu 102
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Graf ¢. 13

Porovnani poctu zpétvzeti za obdobi 2003 - 2005

pocet v roce 2003
B pocet vroce 2004

B pocet v roce 2005

Jak jiz bylo uvedeno ve vyro¢ni zpravé za rok 2004, z uvedenych Gdajd je ziejmé, Ze existence finan¢niho arbitra v Ceské
republice napliiovala i v roce 2005 preventivni funkci, a to jesté vyraznéji nez v predchozich letech. Vysledkem tohoto pu-
sobenf byla skutecnost, Ze instituce odskodnovala ve stale vétsi mite klienta jesté dfive, nez finan¢ni arbitr vydal rozhodnuti
ve véci formou nélezu.

Na zakladé informaci, které arbitr obdrzel v predchazejicim obdobi, musi opétovné konstatovat, Ze stale existuji instituce,
které nemaji zdjem fesit spory s klientem smirné.

Vzristajici pocet soudnich sporti (o kterych byl arbitr informovan), kdy se instituce domdha vraceni penéznich prostfedkd
od jejiho klienta - navrhovatele soudni cestou v¢etné pozadavku ndhrad nakladl za soudni fizeni, je toho nespornym
dikazem. Arbitr stdle zastdva nazor, ktery verejné prezentuje, ze tuto skutecnost je mozno povazovat ze stran nékterych
instituci za formu natlaku na navrhovatele, aby nepodavali ndvrhy na zahdjeni fizenf pred financnim arbitrem.

V roce 2005 imérné s rostoucim poctem projedndvanych piipadl také vzrostl pocet vydanych ndlezi, ktery je v ¢lenénf
na nalezy vydané ve prospéch instituce respektive ve prospéch navrhovatele uveden v nasledujicim grafu ¢. 14.

V dalsim grafu ¢. 15 je uvedeno srovndni poctu vydanych ndlezl v prdvni moci ve sledovaném obdobi 2004 - 2005.
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Graf ¢. 14
Pocet vydanych nalezii v pravni moci v roce 2005
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Graf ¢. 15
Srovnani poctu vydanych nalezii v pravni moci v obdobi 2004/5
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Ve sledovaném obdobi vzrostl soucasné se zvysenym poctem vydanych ndlezl také pocet obdrzenych namitek proti vy-
danému nélezu arbitra.

Nize uvedeny graf ukazuje vzristajici tendenci obdrzenych namitek za obdobi 2003 - 2005.

Z porovnani poctu pfijatych ndmitek s poctem vydanych ndlezd v roce 2005 (75 vydanych nalezi) je patrné, ze i v tomto
obdobi byl téméf kazdy druhy nédlez napaden fadnym opravnym prosttedkem. Stejné tak tomu bylo i v roce 2004.
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Graf ¢. 16
Porovnani poctu namitek k vydanym naleziim za obdobi 2003 -2005
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Graf ¢. 17
Slozeni pfijatych namitek k vydanym ndlezii v roce 2005

Arbitr uvadi v grafu ¢. 17 slozenf pfijatych ndmitek za sledované
obdobi, a to v ¢lenéni, zda ndmitky podala instituce ¢i navrho-
vatel.
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Graf ¢. 18
Srovnani poctu pfijatych namitek v letech 2004 - 2005

V nize uvedeném grafu je pro porovnani uvedeno
srovnani poctu pfijatych ndmitek z hlediska subjek-
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vrhovatel.
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5.3. Popis vybranych projednavanych sporu

Finan¢nf arbitr uvadi v souladu se zakonem?® i v této vyrocni zpraveé popis vybranych projedndvanych spord, kterou jsou
rozdéleny do jednotlivych oblasti:

A.Oblast prevodli penéznich prostredki podle § 1 odst. 1 pism. a) zakona o FA

B.Oblast pouziti elektronickych platebnich prostredkd § 1 odst. 1 pism. b) zdkona o FA

A. Priklady Fesenych sporu z oblasti prevodii penéznich prostredku

Nalez
Financnf arbitr Ceské republiky rozhodl v souladu s ust. § 15 zékona ¢. 229/2002 Sb., o finan¢nim arbitrovi, v platném znéni
ve sporu navrhovatelky N, se sidlem ..... proti instituci Q, se sidlem ....., o vracenfi ¢astky ve vysi rozdilu mezi poplatkem 225K¢
za preshranicni prevod a poplatkem za odpovidajici prevod v eurech provadény uvnitt clenského statu EU

takto:
Navrh N o vraceni ¢astky ve vysi rozdilu mezi poplatkem 225 K¢ za preshrani¢ni prevod a poplatkem za odpovidajici prevod
v eurech provadény uvnit clenského statu EU se zamita.

Odiivodnéni:

Navrhem ze dne 29.9.2005 se navrhovatelka domahala proti instituci vraceni rozdilu mezi poplatkem ve vysi 225 K¢ za pres-
hrani¢ni prevod, ktery byl Gctovan k tizi Gctu navrhovatelky ¢. 123456789/111 vedenému v K¢, a poplatkem za odpovidajici
prevod v eurech provadény uvniti clenského statu EU. Navrhovatelka odtivodnila sviij navrh tim, Ze instituce i po vstupu Ces-
ké republiky do Evropské unie, se kterym je od 1.5.2004 spojen pfimy Gcinek nafizeni Evropského parlamentu a Rady (ES)
¢.2560/2001, o preshranicnich platbach v eurech (ddle jen ,nafizeni”), zpoplatiuje platby prichazejici na icet navrhovatelky
v eurech vyssi ¢astkou nez bézné prevody, konkrétné castkou 225K¢ za doslou platbu, ackoliv jsou spinény pozadavky ur-
¢ené citovanym natizenim, zejména uvadeni tzv. IBAN (mezinarodni ¢islo bankovniho Gctu). Navrhovatelka se domniva, ze
tento postup instituce je v rozporu s ¢l. 3 odst. 2 citovaného nafizeni, nebot mu odecetla z jeho Gctu castku ve vysi 225K¢
jako cenu za doslou preshrani¢ni platbu v eurech dne 3.5.2005 (protihodnota ve vysi 33 210,01 K¢). Reklamace navrhovatel-
ky u instituce na vysi poplatku byla netispésna.

Instituce ve svém vyjadreni navrhuje zamitnout ndvrh navrhovatelky, nebot nafizeni, které se stalo soucasti ceského pravniho
fadu, stanovuje pravidla pro preshranicni platby v eurech tak, aby se zajistilo, ze ceny za preshranicni platby budou stejné
jako ceny za platby v eurech uvnitf ¢lenskych statd. Instituce dale uvadi, ze preshrani¢nim pfevodem se rozumi prevod pe-
néznich prostiedkl z jednoho clenského statu Evropské unie nebo statu tvoriciho Evropsky hospoddarsky prostor do jiného
Clenského statu Evropské unie nebo statu tvofictho Evropsky hospoddrsky prostor v doméci méné kteréhokoliv clenského
statu Evropské unie nebo statu tvorictho Evropsky hospodafsky prostor az do vyse protihodnoty 50 000 eur (resp. 12 500
EUR do 1.1.2006).

Z dikazti predlozenych instituci vyplyvd, ze Ceska ndrodni banka ve svém stanovisku, ¢.j. 2004/1356/320 ze dne 18.2.2004
upozornuje, ze ceny, které jsou predmeétem shora uvedeného nafizeni, nemaji zadnou souvislost s cenami v tuzemském ko-
runovém platebnim styku.

Dale z vyjadreni instituce vyplynulo, Ze instituce tctuje za platby v eurech do statl Evropské unie a Evropského hospodar-
ského prostoru stejné ceny, jako za platby v eurech do jinych bank v CR (platby mezi bankami v CR v eurech jsou provadény
jako zahranicnf platby).

Na zdkladé provedeného dokazovani dospél finan¢ni arbitr k zavéru, ze navrh neni divodny proto, ze nebylo prokazano,
Ze by instituce porusila ustanoveni ¢l. 3 odst. 2 nafizeni Evropského parlamentu a Rady (ES) ¢. 2560/2001, o preshranicnich
platbach v eurech.

Proto financéni arbitr rozhodl tak, jak je uvedeno ve vyroku tohoto nalezu.

Pouceni:
Proti tomuto nalezu Ize podat do 15 dnii ode dne jeho doruceni pisemné odtivodnéné namitky k finanénimu arbitrovi CR.
Prava podat namitky se Ize vzdat.
Namitky maji odkladny tcinek.

V Praze dne 17. fijna 2005
JUDr. Ing. Otakar Schlossberger v.r.
financni arbitr

8 Ustanoveni § 21 odst. 1 zdkona ¢. 229/2002 Sb., o finan¢ni arbitrovi
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Rozhodnuti
Finan¢ni arbitr Ceské republiky rozhodl v souladu s ust. § 16 zdkona ¢. 229/2002 Sb., o finanénim arbitrovi, ve znéni poz-
déjsich predpist ve véci ndmitek navrhovatelky N, se sidlem ..... proti ndlezu finan¢niho arbitra, vydanému dne 17.10.2005
pod registracnim cislem X/2005, kterym byl zamitnut navrh proti instituci Q, se sidlem ..... o vracenf ¢astky ve vysi rozdilu
mezi poplatkem 225 K¢ za preshrani¢ni pfevod a poplatkem za odpovidajici prevod v eurech provddény uvniti ¢lenského
statu EU

takto:
Nélez Finan¢niho arbitra Ceské republiky ze dne 17.10.2005, registraéni ¢islo X/2005 se potvrzuje.

Odiivodnéni:
Vyse uvedenym ndlezem byl zamitnut ndvrh navrhovatelky N proti instituci Q o vracenf castky ve vysi rozdilu mezi poplat-
kem 225 K¢ za preshrani¢ni prevod a poplatkem za odpovidajici prevod v eurech provadény uvniti ¢lenského statu EU.

Proti tomuto nalezu podala navrhovatelka v zdkonné Ihiité namitky.

Ve svych ndmitkdch navrhovatelka uvddi, ze ji neni znamo, pro¢ by ceny tctované za vnitrostdtni prevody v eurech nemély
byt totoznou polozkou sazebniku instituce jako vnitrostatni pfevody v korundch. V sazebniku instituce neni polozka poplat-
ku za tuzemské prevody v eurech obsaZena. Navrhovatelka odmita tezi, Ze platby mezi bankami v CR v eurech by mély byt
provadény jako tzv. zahranicni platby, nebot pojmové se jednd o vnitrostatni platby.

Dale se navrhovatelka ve svych namitkach domniva, Ze instituce by byla opravnéna zpoplatnit platbu pouze ¢astkou, ktera
se rovnd poplatku za vnitrostatni platbu v eurech. Poplatek za ,vnitrostatni platby v eurech” vsak neni obsazen v ceniku
instituce a instituce tedy neni oprdvnéna jej Gctovat. Totéz pak musi platit pro tzv. preshranicni platby ve smyslu ¢l. 3 odst.
2 nafizeni Evropského parlamentu a Rady (ES) ¢. 2560/2001, nebot nenf pfipustné, aby instituce tctovala neexistujici
poplatek.

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

Platby provadéné mezi bankami na tizemi Ceské republiky jsou upraveny vyhlaskou ¢. 62/2004 Sb., kterou se stanovi
zpusob provadéni platebniho styku mezi bankami, zic¢tovani na dctech u bank a technické postupy bank pfi opravném
zG¢tovani. V § 1 této vyhlasky je stanoveno, Ze tato vyhlaska upravuje zplsob provadént platebniho styku na Gzemfi Ceské
republiky v ¢eské méné. Platby v cizi méné, tj. i v eurech na Gzemi Ceské republiky jsou provadény prostrednictvim kore-
spondencnich bank, tj. v rdmci zahrani¢niho platebniho styku. Proto financni arbitr nem{ize souhlasit s ndzorem navrhova-
telky, Ze platby v eurech na Gzemi Ceské republiky jsou pojmové stejné jako vnitrostatni platby.

Financni arbitr konstatuje, Ze vyse uvedené skutecnosti nejsou klientim instituce ziejmé z jejiho sazebniku, kde chybf
oznaceni, ze ceny uvedené pro zahrani¢ni platby se vztahuiji také na platby v eurech v rdmci Ceské republiky. Aviak toto
neméni nic na skutecnosti, Ze instituce svym postupem neporusila ustanoveni ¢l. 3 odst. 2 nafizeni Evropského parlamentu
a Rady (ES) ¢. 2560/2001, o preshrani¢nich platbdch v eurech.

Veskeré skutecnosti uvedené v tomto rozhodnuti, véetné téch zminénych v napadeném ndlezu, vedly finan¢niho arbitra

k potvrzeni navrhovatelkou napadeného nélezu ze dne 17.10.2005, registracni ¢islo X/2005.
Proto financni arbitr rozhodl tak jak uvedeno ve vyroku tohoto rozhodnuti.

Rozhodnuti o namitkdch je konecné.

V Praze dne 2. prosince 2005

JUDr. Ing. Otakar Schlossberger v.r.
financni arbitr
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Nalez
Finanéni arbitr Ceské republiky rozhodl v souladu s ust. § 15 zakona ¢. 229/2002 Sh., o finan¢nim arbitrovi ve véci navrho-
vatele pana Norberta, bytem v K. proti instituci B, o vraceni od¢erpanych financnich prosttedki ve vysi 743 000,- K¢.

takto:
Instituce B je povinna vratit navrhovateli od¢erpané finan¢ni prosttedky ve vysi 300 000,- K¢'s trokem z prodleni 2 % roc¢-
né od 14. listopadu 2003 do zaplaceni, a ddle ve vysi 443 000,- K¢ s irokem z prodleni 2 % ro¢né od 20. listopadu 2003
do zaplaceni, a to vie do 15 dnl od pravni moci tohoto ndlezu.

Odiivodnéni:

Navrhovatel pan Norbert se ve svém navrhu ze dne 26.5.2005 domadhd na instituci vraceni odcerpanych financnich pro-
sttedkli v celkové castce 743 000,- K¢, v souvislosti s neopravnénymi prevody financ¢nich ¢astek zactovanych instituct.
Navrhovatel je majitelem Gctu ¢. 1111111111/XXXX vedeného instituci, resp. jeji pobockou v K., a odGvodnuje sviij navrh
tim, Ze v dobé jeho hospitalizace v Nemocnici s poliklinikou v K. byly instituci provedeny dva prevody finan¢nich pro-
sttedk(l z jeho Gctu na zdkladé prikazd k Ghradé predlozenych ve dvou dnech, a to dne 13. listopadu 2003 v castce
300 000,- K¢ a dne 19. listopadu 2003 v ¢astce 443 000,- K¢, ke kterym nevydal podnét. Dikazni materidl, vypis z Gctu €.
T111111111/XXXX za obdobi od 1. listopadu do 30. listopadu 2003, predlozil navrhovatel v pfiloze navrhu.

Navrhovatel se ve svém ndvrhu podrobné zminuje o svém zdravotnim stavu, v piiloze ndvrhu poskytl lékatské zpravy,
v textu navrhu v této souvislosti uvadi, Ze byl do nemocnice pfijat dne 8. fijna 2003, dne 11. fijna t.r. byl operovan a 3 dny
nato Gplné ochrnul. Tento stav trval do kvétna 2004, az poté se jeho zdravotni stav zacal postupné zlepSovat. Navrhovatel
uvadi, ze byl z nemocnice propustén dne 10. kvétna 2005.

Navrhovatel konstatuje, Ze vzhledem k vyse popsanému zdravotnimu stavu nemohl podepsat ptikazy k Ghradé predlozené
instituci dne 13. listopadu 2003 a 19. listopadu 2003 a uvadi, Ze je bez jeho védomi predlozil jeho byvaly spole¢nik z pod-
nikani pan Martin. Navrhovatel poznamendva, Ze pan Martin je v soucasné dobé trestné stihany z fady podvodyi.

Navrhovatel ve svém navrhu uvadi, Ze v obdobf od fijna 2004 v dobé povolenych vychdzek nékolikrat v pobocce instituce
jednal a reklamoval zictované prevody financ¢nich castek v celkové vysi 743 000,- K¢ s takovym vysledkem, Ze instituce
povazovala prevody za oprdavnéné zictované ve prospéch treti osoby, ktera prikazy k dhradé predlozila, jak banka uvedla
navrhovateli, s podpisem zcela naprosto odlisSnym od podpisového vzoru. Banka navrhovateli uvedla, Ze provedla ovéreni
pfikazu na mobilni telefon. Navrhovatel predlozil jako dlikazni materidl zapis z podani ze dne 20. dubna 2005.

Navrhovatel ve svém ndvrhu popird jak své podpisy na piikazech k thradé predlozené bance dne 13. listopadu 2003 a dne
19. listopadu 2003, tak telefonicky souhlas s prevody cdstek ve vysi 300 000,- K¢ a 443 000,- K& Navrhovatel opakované
zdavodnuje, Ze jeho tehdejsi zdravotni stav a ani oSettujici Iékari nemohli takovy postup umoznit.

Navrhovatel se pozastavuje nad tvrzenim banky, Ze jim popsany postup povazuje instituce za zakonny a v souladu s uza-
vienou smlouvou o vedeni bézného Gctu.

Finan¢ni arbitr vyzval instituci k vyjadieni samostatnym dopisem zaslanym dne 26. kvétna 2005. Instituce ve svém vyjadre-
ni uvedla a potvrdila, Ze navrhovatel je klientem jeji pobocky v K., je majitelem G¢tu €. 1T111111111/XXXX, a to na zaklade
uzaviené Smlouvy o pfislusném kontu ze dne 3. dubna 2003. Instituce uvedla, Ze nedilnou soucdsti této smlouvy jsou Vse-
obecné obchodni podminky instituce B ze dne 1. Cervna 2001, Podminky vedeni bézného Gctu ze dne 1.listopadu 2002
a Podminky pro platebni karty klientl instituce B ze dne 1.¢ervence 2001. VSechny uvedené dokumenty poskytla instituce
v piiloze svého vyjadienti jako dikazni materidly.

Ve svém vyjadrent instituce vyslovuje presvédceni, Ze platebnfi pfikazy byly provedeny v souladu s vnitinimi predpisy a dle
dispozice klienta pana Norberta. Toto svoje tvrzeni zdGvodnuje tim, Ze zictované prikazy k dhradé nebyly klientem rekla-
movany ve lhité ve smyslu bodu 55 Vseobecnych obchodnich podminek a déle i skutecnosti, Ze zlstatky na Gctech za rok
2003 a 2004 byly klientem odsouhlaseny.

Instituce se vyjadrila ke zptisobu predlozeni a dorucent platebnich prikazi tak, ze dne 13. listopadu 2003 pan Martin osob-
né dorucil do pobocky instituce platebni pfikaz na ¢astku 300 000,- K¢. Instituce k tomu dodava, Ze v souladu s obecné
zdvaznymi predpisy a jejimi vnitinimi predpisy byla ovérena totoznost predlozitele platebniho prikazu, coz bylo vyznaceno
na rubu platebniho piikazu. Instituce dale uvadi, Ze dne 19. listopadu 2003 byl stejnym zptsobem, tj. osobné panem Mar-
tinem, predlozen do téze pobocky v K. platebni piikaz na cdstku 443 000,-K¢.

K tomu instituce podrobné uvadi, Ze v listopadu roku 2003 navrhovatel pan Norbert telefonicky informoval pracovniky po-
bocky, ze ma zdravotni problémy, lezi v nemocnici a nutné potiebuje prevést financni prostiedky ze svého bézného Gctu,
aby mohl byt zajistén provoz jeho firmy. Z tohoto dlvodu opakované zjistoval moznosti, jak prevod financnich prostredkd
zaridit a telefonicky jednal s rliznymi pracovniky pobocky. Instituce uvadi jmenovité pracovniky pani L. P., V. K., pana
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S.R., pani’S. L. a soucasné dodava, ze nikdo z téchto pracovnikii nepochyboval a dodnes nepochybuje, Ze podle hlasu jednali
s panem Norbertem. Instituce v této souvislosti ddle uvddi, ze diivodem k jistoté uvedenych pracovnikdl, ze skutecné hovoii
s panem Norbertem, byla navic i ta skutecnost, ze pan Norbert byl pracovnikim pobocky osobné znam, casto tj. 2x - 3x
tydné pobocku navstévoval, telefonoval ve véci zjistovani a ovérovani zlistatku svého actu, vybiral hotovost. Instituce uvadi,
Ze pana Norberta Casto doprovézel pan Martin.

Instituce se vyslovila ke zdravotnim problémdm pana navrhovatele tak, ze pficinou zdravotnich problém( méla byt dle jeho
sdélenf jeho ochrnutd ruka. Dle vyjadrenf instituce se pracovnici pobocky s panem navrhovatelem domluvili, ze budou to-
lerantni k jeho podpisu na dvou predmétnych prikazech znéjicich na ¢astku 300 000,- K¢ a 443 000,- K¢. Origindly téchto
platebnich piikazi predlozila instituce jako dikazni materidly. Instituce zdGvodnuje sviij piistup k realizaci predlozenych a ji
prevzatych platebnich pfikaz{ tim, Ze pan navrhovatel byl pro ni bonitnim klientem, se kterym méla velmi dobré vztahy,
a proto piikazy k thradé predlozené osobné panem Martinem prevedla ve prospéch jeho tGctu. Instituce soucasné dodava,
Ze z historie osobniho Gc¢tu pana Martina bylo zjisténo, ze podobné castky z G¢tu pana navrhovatele byly realizovany bézné
jiz od pocdtku zalozenf Gctu pana navrhovatele.

Instituce se vyjadrila i k obdobf po ndvratu pana Norberta z nemocnice a to tak, ze v listopadu 2004 se pan navrhovatel dosta-
vil na pobocku a celou zdleZitost s jejimi pracovniky projednaval. Instituce uvadi, Ze pfi jedndni pan navrhovatel nezpochyb-
noval podpisy na prikazech k thradé a sdélil pobocce, ze celou zaleZitost projednd s panem Martinem. Instituce zd(iraznuje,
Ze zalezitost byla shodné obéma stranami povazovana z hlediska instituce za vyfizenou. Pro instituci je dle jejiho vyjadrent
podstatné i to, ze zUstatky na Gctu pfi zavérecném vyuictovani za rok 2003 i za rok 2004 navrhovatel odsouhlasil a nepredlozil
zadnou reklamaci dvou pfedmétnych prikazl k dhradé na ¢astku 300 000,- K¢ a 443 000,- K¢.

Instituce se ve svém vyjadreni podrobnéji zabyva ndvaznosti na Vseobecné obchodni podminky a zdlraznuje, Ze dle znéni
bodu 55 je ve vlastnim zdjmu klienta zkontrolovat ndvaznost zictovant, spravnost stavu penéznich prostredk(i na Gictu a sprav-
nost provedent plateb. Pokud klient zjisti nesrovnalosti v zictovani, popf. nezictovani proveditelnych piikazu k Ghradé, je po-
vinen oznamit zavady a uplatnit pozadavky na jejich odstranéni' u pobocky i banky, kterd vede jeho tcet, ve lhGité do 3 mésicl
od vzniku zavady. Instituce ve svém vyjadreni dovozuje na zékladé podrobné citace bodu 55 VSeobecnych podminek, ze
nezodpovida za skodu, pokud klient neuplatni reklamaci ve Ihiité stanovené Vseobecnymi obchodnimi podminkami.

Instituce se v zavérecné casti svého vyjadreni vyslovuje ke stavu pfipadu v roce 2005. Uvadi, ze 20. dubna 2005, a zd(iraznu-
je, ze je to 14 mésict po stanovené |hité pro reklamaci dle VOP, podal navrhovatel prostiednictvim svého pravniho zastupce
pana JUDr. Pavla, dstni reklamaci na provedeni prikazu k Ghradé ze dne 14. listopadu 2003 znéjici na ¢astku 300 000, K¢
a pfikazu k dhradé ze dne 19. listopadu 2003 na castku 443 000,- K¢. K této reklamaci se banka vyjadfila tak, ze po prosetient
realizace vyse uvedenych piikazd k dhradé shledala, Ze tyto pikazy k Ghradé byly provedeny v souladu s dispozici klienta,
navrhovatele pana Norberta.

Financni arbitr se fakty uvedenymi obéma stranami zabyval velmi podrobné ve vzajemnych vazbach a Sirsich souvislostech.
Pro objasnéni nékterych skutecnosti uvadénych navrhovatelem a instituci v ramci dikazniho Setfeni vyzval navrhovatele
k podanf dstniho vysvétleni skutec¢nosti rozhodnych pro posouzenf celého piipadu. Jednani ve véci podani Gstniho vysvétleni
se Ucastnil zastupce navrhovatele JUDr. Pavel. Z podani Gstniho vysvétlent, které bylo vedeno dne 2. srpna 2005, byl pofizen
Protokol o podani Gstniho vysvétlent, jez je soucdsti spisu. Osoba povérena financnim arbitrem dale uskutecnila mistni Setfent
na centrale instituce dne 28. cervence 2005. Povéfend osoba vypracovala o tomto Setfeni dokument Zdznam z mistniho
Setient, jez je také soucasti spisu.

Financ¢ni arbitr vénoval pozornost dobé hospitalizace navrhovatele, protoze z predlozené dokumentace vyplyva, ze ho ne-
mochnice propustila dne 7. listopadu 2003 a ne 10. kvétna 2004, jak uvadi v navrhu. K tomu zdstupce navrhovatele sdélil, ze
byl navrhovatel v ramci své hospitalizace prelozen z nemocnice v K. do V. a pak zpét do K. Vysvétlil dale, ze zprava, kterou
navrhovatel predlozil, méla dokumentovat $patny zdravotni stav a je to zprdva z doby preloZeni na jiné zdravotni pracoviste.
V ramci hospitalizace v K. byl navrhovatel prekladan do riznych oddéleni's ohledem na to, Ze po operaci byl napaden virem,
ktery zplsobil zanét celého organismu.

Finan¢nf arbitr se v ramci dlikazniho Setfeni zabyval roli pana Martina v podnikdni navrhovatele. K tomu podal zastupce na-
vrhovatele vysvétleni, Zze navrhovatel s panem Martinem pouze obchodoval. Bylo sdéleno, ze navrhovatel byl sam Zivnostnik
a nemél zadné zaméstnance. Z dokumentace predlozené navrhovatelem i instituci v rdmci mistniho Setfeni provedeného na
jeji centrdle dne 28. cervence 2005 osoba povérena zjistila, Ze navrhovatel neudélil zmocnéni k dispozici s G¢tem panu Mar-
tinovi ani zadné dalsi osobé a to az do 26. kvétna 2005, kdy udélil plnou moc k dispozici s ictem panu Janovi.

V ramci dlikazniho Setfeni zastupce navrhovatele objasnil na dotaz financ¢niho arbitra zplisob prebirani vypist a to i v dobé
jeho nemoci. Vypisy by mél prebirat osobné a ani v dobé nemoci neucinil zménu.

Finanéni arbitr dale zkoumal, zda mél navrhovatel s bankou sjednanou tzv. toleranci pfi podepisovani platebnich piikazu.
Zastupce navrhovatele podal vysvétleni, ze nemél zadny takovy ¢i obdobny pfistup ze strany banky dohodnut a soucasné pro-
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hlasil, Ze nikdy neudélil zddnou plnou moc panu Martinovi ve vztahu k jednani v bance. Finan¢ni arbitr déle zjistoval, zda mél
navrhovatel dohodnuto telefonické ovérovani platebnich pfikazi. Z dstniho vysvétleni zastupce navrhovatele i ze zkoumani
origindlni dokumentace vedené pobockou vyplynulo, Ze tomu tak nebylo.

P¥i zkoumanf originalni dokumentace celé slozky vedené pobockou K. v souvislosti s vedenim Gctu ¢. TT11111111/XXXX a vy-
zadané financnim arbitrem k ptredlozeni na centrdlu instituce osoba povéfend financnim arbitrem zjistila, Ze slozka obsahova-
la pouze smlouvu o vedeni tictu, kopie podpisovych vzori ze dne 2. dubna 2003, ze dne 29. ¢ervna 2005, ovéfeni totoznosti
kopie dle obcanského prikazu a fidi¢ského pritkazu, ozndmeni o doruceni karty ze dne 26. kvétna 2003 a zdpis z jedndni
s klientem resp. navrhovatelem a dale poznamku, Ze s dokumentaci nejsou preddvany upominky o nevyzvednuté posté maji-
telem Gctu. Instituce dodatecné objasnila, Ze jde o nevyzvednuté vypisy z Gctu.

Finan¢nf arbitr zkoumdnim predlozenych originalnich doklad(i zjistil, Ze ve slozce nejsou ucinény zadné priibézné zazna-
my, poznamky o telefonatech navrhovatele, jim sdélenych informacich o jeho zdravotnim stavu, pozndmky o opatfenich po
dobu jeho nemoci, zaznamy, kdo s klientem jednal o realizaci a ovéfent platebnich piikazd ze dne 13. a 19. listopadu 2003.
Instituce ve svém vyjadreni uvadi, Ze tato jednani probéhla a uvadi jmenovité pracovniky, ktefi takova jednani uskutecnili
a informace jednotlivé prebirali. Zastdva otazkou, proc i v zajmu klienta, jehoz povazovali za vyznamného pro svou pobocku,
neucinili pribézny zaznam o tak zavazné situaci, ktera pochopitelné souvisi i s obezietnym a profesionalnim pfistupem insti-
tuce k finanénim prostredkdim majitele Gctu, nebot prvofadou povinnosti instituce je, aby zajistila fadné ochranu a spravu ji
svéfenych financnich prostredkd.

Financni arbitr podrobnym vyhodnocovanim dlikaznich materiald zjistil, ze platebni pfikazy dorucené pobocce osobné pa-
nem Martinem dne 13. listopadu 2003 na c¢dstku 300 000,- K¢ a dne 19. listopadu 2003 na ¢astku 443 000,- K¢ byly prevzaty
pobockou k zictovani na zakladé ovéreni totoznosti predlozitele pana Martina (razitko ovéfeni je uvedeno na zadnf strané
origindlu platebniho pfikazu) a potvrzenim souhlasu podpisu s podpisovym vzorem majitele Gctu tj. navrhovatelem. Na diikaz
tohoto ovéreni opatfil pracovnik provadéjici kontrolu piikazu origindl piikazu razitkem podpis souhlasi. K objasnéni celého
procesu ovérovani podpist klientl na platebnich prikazech vyzval finan¢ni arbitr instituci, aby mu predlozila jako dalsi diikazni
materidl interni predpisy pro provadéni tuzemskych platebnich operaci.

Z porovnani instituci uvedeného a popsaného postupu ve svém pisemném vyjadrent a jejimi metodickymi postupy pro zpra-
covani tuzemskych plateb platnych v listopadu 2003 je ziejmé, Ze byly zasadnim zplsobem poruseny interni postupy institu-
ce, a to zejména v Cinnosti ¢.1.6., kde je stanoven interni postup pro ovéfeni opravnénosti platebniho piikazu a to i s ohledem
na to, Ze transakce neodpovidd béznym transakcim, které klient provadr. Interni postup uklada pracovnikovi kontaktovat klien-
ta a zalozit do klientské dokumentace zapis s uvedenim data, ¢asu, véci, ve které s nim bylo hovoreno, s kym bylo hovoreno,
jméno klientského pracovnika. Soucasné interni postup stanovi povinnost informovat o této zalezitosti pfislusného vedouciho
pracovnika.

Interni postup nebyl zjevné dodrzen ani v ¢innosti ¢. 1.9., kde se stanovi, ze pracovnik zkontroluje podpis podle podpisového
vzoru v optickém archivu, potvrdi souhlas podpisu s podpisovym vzorem a razitkem ,Podpis souhlasi” na platebnf pfikazu.
Pracovnici si pfi prevzeti piikazu byli védomi, ze podpisy neshodu vykazuji a neméli opravnéni uvést a potvrdit shodu podpist
s podpisovym vzorem bez uvedeni nestandardnich skutecnosti, které je k tomu vedly.

Z uvedeného financni arbitr dovozuje, Ze instituce, resp. pracovnici pobocky K., si byla védoma neshody podpisti na plateb-
nich piikazech s podpisovym vzorem majitele Gctu a urcité nestandardnosti této situace, nebot jak uvadr instituce ve svém
vyjadren, jeji pracovnici dohodli stné toleranci pfi podepisovani téchto platebnich pfikazd a navic souhlas ovérovali telefo-
nicky, ovsem bez jakéhokoli zaznamu o této skutecnosti v den, kdy tyto Gkony provadéli.

K ustanoveni v ¢innosti ¢. 1.10. financni arbitr poznamenavd, Ze instituce si piimo ve svych internich postupech stanovila, Ze
telefonické ovérovani opravnénosti platebnich prikazl je nadstandardni sluzbou, kterd mize byt provadéna na zdkladé uza-
vieného dodatku ke smlouvé o bézném Gctu. Poruseni tohoto ustanoveni je dvojndsobné, protoze instituce pfi telefonickém
ovéerovani nepostupovala v souladu s dikei ¢innosti €.1.10. tim, Ze nepotidila na origindl platebniho pfikazu dolozku ,Telefonic-
ky ovéfeno” a ovérovala bez pisemné dohody s klientem.

Financnf arbitr konstatuje, Ze ustanoveni ¢. 1.6., 1.9. a 1.10. internich postupt “Véstnik instituce B, ¢astka 18/2003 Tuzemsky
korunovy platebni styk pfi zpracovani platebniho piikazu” nebyla dodrzena. Tato skutecnost vedla k tomu, Ze byly neoprav-
néné predany k zGctovani platebni pfikazy na ¢astku 300 000,- K¢ a na ¢astku 443 000,- K¢ bez souhlasu majitele. Instituce
bohuzel nepredlozila zddny diikaz o jedndni s klientem, neprovedla zadny zaznam o telefonickych jednanich s klientem, ke
kterym podle ni Gidajné opakované dochazelo a neprokézala, ze by mél navrhovatel ujednanf o tzv. toleranci pfi podepisovani
platebnich prikaz{i nebo, Ze s navrhovatelem dohodla telefonické ovéfovani platebnich prikazd. Navrhovatel ve svém dstnim
vysvétleni rovnéz existenci takovych ujednani vylucuje, nikdy s bankou nedojednal ani tzv. toleranci podpisti pfi podepisovani
platebnich pfikaz( a nedohodl ani telefonické ovérovani platebnich prikaz(.

24



Finan¢nf arbitr postoupil podpisy na originalech platebnich pfikaz(i ke znaleckému zkoumanf. Znalecky posudek vypracoval
soudni znalec z oboru pismoznalectvi, specializace ru¢ni pismo. Ze znaleckého posudku ze dne 28. ¢ervence 2005 finan¢ni
arbitr zjistil, Ze sporné podpisy na platebnim piikazu instituce B., pobocka K. z 13. listopadu 2003 na ¢astku 300 000,- K¢
a na platebnim piikazu na ¢astku 443 000,- K z 19. listopadu 2003 nejsou pravymi podpisy pana Norberta, bytem v K.

V priibéhu dlikazniho Setfenf financni arbitr zjistil, ze dle vyjadrenfinstituce navrhovatel navstivil jeji pobocku v K. v listopadu
2004 a projednaval s ni neopravnéné prevody v celkové vysi 743 000,- K¢. Instituce ve svém vyjadrent stru¢né uvedla ze-
jména skutec¢nosti tykajici se toho, ze si navrhovatel celou zdleZitost projednd s panem Martinem osobné, a Ze on povazuje
celou zalezitost z hlediska banky za uzavienou. Zapis z toho jednani financni arbitr v ramci dlikaznich materidl predklada-
nych instituci bohuzel neobdrzel. Z&pis si jako dalsi dlikazni materidl vyzadal dne 28. ¢ervence 2005 pfi mistnim Setfeni na
centrdle instituce a pfi studiu originalni dokumentace vedené pobockou v K. Finanénf arbitr si klade otazku, proc instituce
nepredlozila uvedeny material ihned v pfiloze s pisemnym vyjddienim, nebot Ize tuto listinu povazovat za velmi ddlezitou.
Ze zapisu z jednani's klientem, ktery byl pofizen na pobocce v K. dne 10. listopadu 2004 a podepséan pouze zaméstnancem
panem R, klientskym pracovnikem pobocky, je ziejmé, Zze pobocka objasnovala navrhovateli, ze prevody zafizoval pan
Martin a klientsti pracovnici pobocky s navrhovatelem oba pievody telefonicky konzultovali. Dle informaci pobocky mél
pan Martin odjet za navrhovatelem do nemocnice a prevodni pfikazy nechal panem navrhovatelem vlastnoruc¢né podepsat.
V zdpise pobocka uvadi, ze pfevody musely byt uskute¢nény ve prospéch pana Martina, aby mohla fungovat firma pana
Norberta nadale v dobé jeho nepfitomnosti. Pobocka do zdpisu uvedla, Ze jedndni se Gcastnil i pan Jan, za jehoz vydatné
podpory pan navrhovatel zpochybnoval, ale nevyvracel, ze byl v tak vazném stavu, Ze néjakym zplsobem ho mohl pan
Martin pfimét k podpisu.

Z ustniho vysvétleni zastupce navrhovatele vyplynulo, Ze byl do kvétna r. 2004 ve Spatném zdravotnim stavu. Poté, ac se
pohyboval o francouzskych holich, navstivil banku a zacal se starat o své véci. Od dubna r.2005 spolupracuje v této véci
s JUDr. Pavlem, kterému predal zmocnéni k zastupovani. Konkrétné 20. dubna 2005 podal navrhovatel prostiednictvim
JUDr. Pavla Gstni reklamaci k provedeni neopravnénych platebnich prikazd. Instituce je toho nazoru, a sdélila to pisemné na-
vrhovateli, ze platebni prikazy byly provedeny v souladu s dispozici klienta. Finan¢ni arbitr poznamenavd, ze dopis je sepsany
zfejmé na pobocce v K., bohuZel bez uvedenf data, podepsani pracovnici: pani Ing. S., pan R.

Instituce v dopise uvadi, ze k zavéru dospéla po dikladném presetreni. Financni arbitr s politovanim konstatuje, Ze i s ¢aso-
vym odstupem z(istala stranou podstatnd fakta, a to zejména dodrzeni metodického postupu, internich zavaznych pravidel,
vseobecné zavaznych pravnich norem, pisemny dtikaz o dohodé mezi navrhovatelem a pracovniky pobocky, diikaz, jakym
zpusobem se pracovnici pobocky informovali o dispozici klienta, kdyz je zfejmé i z jejich pocindni, ze podpisy vykazovaly
neshodu s podpisovymi vzory.

Finan¢ni arbitr konstatuje, Ze instituce zdGvodnuje spravnost svého postupu tim, ze navrhovatel neuplatnil reklamaci zicto-
vanych cdstek ve lhité do 3 mésict dle jejich Vseobecnych obchodnich podminek a dale, ze odsouhlasil ziistatek Gctu k 31.
prosinci 2003 a na zdkladé toho zpétné dovozuije, ze transakce byly provedeny v souladu s dispozici klienta. K tomu finan¢ni
arbitr poznamenava, Ze vseobecné zavaznou pravni normou je obchodni zakonik, ktery stanovi promlceci Ihiitu. Ujednani
mezi klientem a bankou uvedend ve Vseobecnych obchodnich podminkdch jako tiimésicni reklamacni lhita nemUze popfit
obecné platnou promliceci lhitu podle obchodniho zakoniku. Faktem v3ak je, Ze navrhovatel pro své zdravotni omezeni
a vazny zdravotni stav nemohl tuto reklamacnf lhiitu splnit. Financni arbitr se domniva, ze banka nenf opravnéna do svych
podminek zakotvit ustanovent, ze klient ztraci narok na nahradu skody, ktera vznikne, jako v tomto pfipadé, poskozenim ze
strany instituce, kterd omezuje prava klienta na pozdéjsi reklamaci i presto, ze jeho pravo nebylo promlceno. Toto ustanove-
ni VOP Ize povazovat do jisté miry za diskriminacni ze strany banky a stavi klienta do nerovného postavent viici bance.

Financni arbitr pfi mistnim Setfeni ddle vyzval instituci k dopInéni informaci v souvislosti s pozndmkou, ze nepredklada ne-
vyzvednutou korespondenci navrhovatele. Pobocka instituce dodatecné potvrdila, Ze se jedna o vypisy z dctu, které mél
navrhovatel prebirat osobné. | tato skute¢nost je, podle ndzoru financniho arbitra, pro instituci diikazem toho, ze pro vazné
osobni prekazky nemohl mit navrhovatel komplexni informace o svém Gctu a nemohl naplnit obsah ujednanfi dle VOP. Fi-
nancnf arbitr si je vSak védom ustanoveni § 712, odst. 1 o povinnosti instituce informovat navrhovatele o stavu jeho Gctu ke
konci kalendatniho roku vypisem a pfipousti uplatiované pravidlo, které ¥ika, ze pokud klient banky nepoda namitky proti
kone¢ném zUctovani viech transakei k 31. prosinci bézného roku, md se za to, Ze se zlstatkem uvedenym na vypise souhlast.
Neuplatnéni tohoto pravidla ze strany navrhovatele fadné a vcas, jak predpoklada instituce, vsak finan¢nf arbitr nepovazuje
za rozhoduijici skutecnost.

Na zdkladé zjisténych skutecnosti a nasledném posouzeni dikazli dospél financni arbitr k zavéru, Ze instituce je odpovédna
za skodu zplisobenou navrhovateli a bude proto povinna neopravnéné odcerpané penézni prostfedky navrhovateli vratit.

K uvedenému zaveéru vedla finan¢niho arbitra skutecnost, Ze instituce porusila ustanoveni internich pravidel a postupt pro

zUctovani tuzemskych transakci a prevedla dne 13. listopadu 2003 a ndsledné 19. listopadu 2003 neoprdvnéné financni
prostredky ve prospéch tieti osoby tj. predlozitele platebnich prikazt bez souhlasu a dispozic majitele Gctu. K uvedenému
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zavéru vedla financniho arbitra i ta skutecnost, Ze instituce, a¢ ve svém pisemném vyjadreni pfipousti, Ze ji byly znamy vazné
zdravotni problémy klienta, nedolozila sva sdélenf listinnymi dlikazy o tom, Ze navrhovateli v souladu s VOP nabidla a ndsled-
né smluvné sjednala jiny ovérovaci kli¢ pro realizaci bezhotovostnich transakci misto pivodné dohodnutého podpisového
vzoru a to tak, jak to pfipousti bod ¢. 26 VOP. Vzhledem k tomu, ze instituci byly zndmy skute¢nosti, které neumozriovaly
navrhovateli podepsat se dle podpisového vzoru, porusila instituce bod ¢. 16 VOP, ktery stanovi, ze ve vyjimecnych pii-
padech mUize majitel G¢tu zmocnit k dkonlim treti osobu na zakladé specidini pIné moci, ve které budou vyslovné uvedeny
tkony zmocnénce k nakladanf's prostredky na Gctu majitele Gctu. Podpis majitele Gctu musi byt notarsky ovéren, pokud neni
podepsan pred pracovnikem instituce. Finan¢nf arbitr konstatuje, Ze instituce porusila obezretny pfistup ke spravé financnich
prostiedkl tim, ze neumoznila klientovi vyuzit jiny kli¢ k ochrané jeho financ¢nich prostredkd, ac ji to produktova nabidka
umoznovala a ddle i tim, Ze nezménila svoje pocindni a uplatnéni postupu ani pfi realizaci dalsi transakce dne 19.listopadu
2003 v castce 443 000,- K¢, kdyz prvni byla realizovand dne 13. listopadu 2003 v ¢éstce 300 000,- K¢. Dale financni arbitr
pfi svém rozhodnuti vzal jako vahovy diikaz soudniho znalce, ktery konstatoval, jak bylo uvedeno vyse, ze podpisy na obou
inkriminovanych platebnich piikazech nejsou pravymi podpisy navrhovatele.

Z tohoto ddvodu finan¢nf arbitr dovozuje odpovédnost instituce a jeji povinnost k vraceni neopravnéné odcerpanych pe-
néznich prostredkd navrhovateli.

Proto financni arbitr ve smyslu ve smyslu § 1 odst. 1 pism. a) a § 15 zdkona ¢. 229/2002 Sb., o financnim arbitrovi v platném
znéni, rozhodl tak, jak je uvedeno ve vyroku tohoto ndlezu.

Pouceni:
Proti tomuto ndlezu Ize do 15 dnl od jeho doruceni podat pisemné odGvodnéné namitky k finan¢nimu arbitrovi CR.
Prava podat namitky se Ize vzdat.
Namitky maji odkladny dcinek.

V Praze dne 25. srpna 2005

JUDr. Ing. Otakar Schlossberger v.r.
financni arbitr

Rozhodnuti

Financni arbitr Ceské republiky rozhodl v souladu s ust. § 14 zdkona ¢. 229/2002 Sb., o financnim arbitrovi, v platném
znéni, a § 30 zakona ¢. /1967 Sb., o spravnim Fizeni (spravni fad), v platném znénf, ve sporu navrhovatele pana Norberta,
bytem v K., zastoupeného panem JUDr. Pavlem proti instituci B, ve véci neprovedent platby z G¢tu navrhovatele vedeného
instituci

takto:
Rizeni se zastavuje

Odiivodnéni:
Na zakladé navrhu navrhovatele bylo dnem 26. kvétna 2005 zahajeno fizenf ve véci neopravnénych prevodi finanénich
castek zdctovanych instituci. Dne 25. srpna 2005 vydal finan¢nf arbitr nalez ve véci. Instituce vak podala dne 13. zaii 2005
v fadné odvolaci lhiité namitky proti nalezu, tudiz ndlez finan¢niho arbitra nenabyl pravni moci.
Dne 14. z&fi 2005 bylo finanénimu arbitrovi doruc¢eno zpétvzeti navrhu na zahdjent fizeni ze strany navrhovatele s odtvod-
nénim, ze doslo ke smirnému feseni a uzavieni dohody mezi navrhovatelem a institucf.
Proto financni arbitr rozhodl tak, jak je uvedeno ve vyroku tohoto rozhodnuti.

Pouceni:
Proti tomuto rozhodnuti Ize do 15 dni od jeho doruceni podat pisemné odivodnéné namitky k finan¢nimu arbitrovi CR.
Prava podat ndmitky se Ize vzdat. Namitky maji odkladny Gcinek.

V Praze dne 20. z&f 2005

JUDr. Ing. Otakar Schlossberger v.r.
financni arbitr
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Rozhodnuti

Financnf arbitr Ceské republiky rozhodl v souladu s ust. § 16 zakona ¢. 229/2002 Sb., o finanénim arbitrovi, v platném znéni,
a § 59 odst. 2 zdkona €. 71/1967 Sb., o spravnim fizeni (spravnifad), v platném znéni ve véci ndmitek instituce B, jez byly do-
ruceny dne 13. zaF 2005 proti nalezu Finan¢niho arbitra Ceské republiky ze dne 25. srpna 2005, evidenéni ¢islo 0000/2005,
registracni cislo 00/2005, kterym byla uloZena povinnost vratit navrhovateli panu Norbertovi, bytem v K., zastoupeném
panem JUDr. Pavlem, odcerpané finan¢ni prostiedky ve vysi 300 000,- K¢ s trokem z prodleni 2 % roc¢né od 14. listopadu
2003 do zaplacenf a dale ve vysi 443 000,- K¢ s Grokem z prodleni 2 % ro¢né od 20. listopadu 2003 do zaplaceni, a to vie
do 15 dnt od pravni moci ndlezu,

takto:
Namitkam se vyhovuje a vydany nalez Finan¢niho arbitra Ceské republiky ze dne 25. srpna 2005, reg. ¢islo 80/2005 se rusi.

Odiivodnéni:
Na zdkladé navrhu navrhovatele bylo dnem 26. kvétna 2005 zahdjeno fizeni ve véci neopravnénych prevodi financnich
Castek zdctovanych instituci. Dne 25. srpna 2005 vydal finan¢nf arbitr nalez ve véci. Instituce vak podala dne 13. zafi 2005
v fadné odvolaci lhité namitky proti ndlezu, tudiz nalez finan¢niho arbitra nenabyl pravni moci.

Dne 14. zafi 2005 bylo finanénimu arbitrovi doruceno zpétvzeti navrhu na zahajeni fizeni ze strany navrhovatele s odd-
vodnénim, Ze doslo ke smirnému feseni a uzavieni dohody mezi navrhovatelem a instituci. Proto finan¢ni arbitr vydal dne
20. zafi 2005 rozhodnuti o zastaveni fizeni.

Proto financni arbitr rozhodl tak, jak je uvedeno ve vyroku tohoto rozhodnuti.

Pouceni :
Toto rozhodnuti je konecné.

V Praze dne 19. z&i 2005

JUDr. Ing. Otakar Schlossberger v.r.
financni arbitr

Pozndmka na zavér:

Dne 30. listopadu 2005 obdrzel finan¢nf arbitr dozddani od Policie Ceské republiky, spravy kraje XX, sluzby krimindInf poli-
cie a vySetfovani, detasované pracovisté z L, o zaslani kompletni spisové slozky k pfipadu pod reg. ¢islem 80/2005 z diivo-
du stihani pana Norberta a pana Martina pro podezieni ze spachani trestného cinu zpronevéry podle @ 248 odst. 1.3. pism.
¢) trestniho zakona. Financni arbitr zadosti vyhovél a dne 14. prosince 2005 zaslal kompletni kopii celé spisové slozky.

B. Priklad reSeného sporu z oblasti pouziti elektronickych platebnich
prostredku

Nalez
Finan¢ni arbitr Ceské republiky rozhodl v souladu s ust. § 15 zakona ¢. 229/2002 Sb., o finan¢nim arbitrovi, ve znéni
pozdéjsich predpisti, ve sporu navrhovatele pana A.B., nar. 00.00.0000, bytem xxxxxxxxxxxxxxxx (dale jen ,navrhovatel”),
proti instituci CCCCCCCCCC, se sidlem yyyyyyyyyyy, IC 01230123, zapsana v obchodnim rejstiku vedeném soudem
v nnnnnnnnnn, (ddle jen ,instituce”), ze dne 17.5. 2004, registracni ¢islo 11/1111, na ndhradu skody vzniklé od¢erpanim fi-
nancnich prosttedkd dne 11.9. 2003 prostfednictvim pfimého (internetového) bankovnictvi, ve vysi 28.650,- K¢ z osobniho
Gctu navrhovatele ¢. 1111111 kéd banky 1111, a 251.460,- K¢ z G¢tu €. 2222222222, kéd banky 2222.

takto:
Instituce je povinna vratit navrhovateli odcerpané financni prostiedky ve vysi 28.650,- K¢ (slovy dvacet osm tisic Sest set
padesat korun ceskych) na osobni Gcet navrhovatele ¢. 1111111, kéd banky 1111, a 251.460,- K¢ (slovy dvé sté padesat
jeden tisic Ctyfi sta Sedesdt korun Ceskych) na Gcet ¢. 222222222, kéd banky 2222, s 2% drokem z prodleni ro¢né od dne
11.9.2003 do zaplacent, to vée do 15 dni od pravni moci tohoto nélezu.
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Odiivodnéni:
Navrhovatel se navrhem na zahdjent fizeni pred finan¢nim arbitrem CR ze dne 17.5.2004 domahal viici instituci nahrady
Skody, ktera mu vznikla tim, ze byly od¢erpdny prostfednictvim bankovni sluzby pfimého (internetového) bankovnictvi,
dne 11.9.2003 v 16:23:15 hod. z G¢tu navrhovatele ¢. 1111111111/1111, financni prostfedky ve vysi 28.650,- K¢ a téhoz
dne v 16:16:09 hod. z Gctu ¢. 22222222/2222, jehoz majitelem je Spolecenstvi, ke kterému md navrhovatel jako pred-
seda vyboru dispozi¢ni pravo, financni prostredky ve vysi 251.460,- K¢.
Celkem bylo timto zplisobem z obou G¢td odéerpano 280.110,- KE. Navrhovatel se o prevodech dozvédél dne 14.9.2003
(po neprovedeni jim podaného piikazu ze dne 10.9.2003 pro nedostatek prosttedkd).
Penézni prostiedky odcerpané uvedenymi platbami byly prevedeny na jediny tGcet ¢. 333333333 kéd banky 3333, vede-
ny instituci. Majitelem tohoto Gctu je p. X.Y., nar. 12.34.5678. Navrhovatel uvadi, Ze on zadny takovyto pfikaz k platbam
instituci nezadal a X.Y. nezna.

Navrhovatel dne 15.9. 2003 pisemné zaslal na pobocku instituce a zaroven telefonicky oznamil na Telefonni centrum
instituce reklamace obou uvedenych plateb. Nasledné vedl v této véci s instituci fadu nedspésnych jednani. Zamitava
stanoviska instituce zohlednovala skutecnost, Ze pfi pfevodu penéz byl pouzit osobnf certifikdt navrhovatele.

Instituce ve svém vyjadreni ze dne 22.6.2004 uvedla, Ze prvotni telefonickd reklamace navrhovatele v Telefonnim centru
instituce byla vyfizena v den jejiho podani (15.9.2003); navrhovateli bylo telefonicky sdéleno, Ze vzhledem ke skutec-
nosti, ze pfi provadéni predmétnych transakci bylo pouzito osobniho certifikdtu navrhovatele, je reklamace povazovana
za neopravnénou a prostiedky nemohou byt na debetované Gcty vraceny.

Dne 16.9.2003 zaslal navrhovatel na pobocku instituce dodatek k reklamaci z 15.9.2003, ktery byl s navrhovatelem
feSen opét telefonicky. Dne 17.10. a 24.11. 2003 zaslal navrhovatel na pobocku instituce urgence o vyjadreni k uplat-
nénym reklamacim. Instituce pfistoupila k znovuotevieni reklamacniho fizeni a dne 12.1.2004 se konalo na pobocce
instituce v ........ osobni jednani's navrhovatelem.

Dopisem ze dne 23.3.2004 informovala instituce navrhovatele o skutecnosti, ze z veskerého Setrentf, které bylo v obou
navrhovatelem reklamovanych pfipadech provedeno, vyplyva, ze obé transakce probéhly v souladu se sjednanym zpu-
sobem nakladani s predmétnymi Gcty prostiednictvim piimého bankovnictvi ,moje banka”, tzn. ze byly podepsédny
platnym elektronickym osobnim certifikdtem navrhovatele. Instituce opétovné navrhovateli sdélila, Ze jeho reklamacim
nemuze vyhovét.

Dne 2.4.2004 se navrhovatel obratil formou e-mailového dopisu pfimo na jednoho z ¢lenli predstavenstva instituce.
Ve svém podani uvedl nékolik tvrzeni, kterymi zpochybnil bezpec¢nost pouzivani pfimého bankovnictvi. Na tato tvrzenf
poté instituce reagovala dopisem ze dne 16.4.2004, ve kterém navrhovateli opétovné sdélila, ze ,P¥i pouziti standard-
nich (resp. nadstandardnich) bezpec¢nostnich mechanismt nelze certifikdat odcizit. Pouziti antivirovych programu nelze
povazovat za nadstandardni prosttedek. Za standardni prostiedek Ize povazovat provozovani firewalu, ktery zajisti, ze
neopravnénd osoba nemad pfistup k datim na pocita¢ majitele. Provozovani pfimého bankovnictvi instituci je bezpec-
né pfi dodrzovani bezpecnostnich pravidel stanovenych v Obchodnich podminkdch, ¢ldnek o Odpovédnosti klienta.
V historii provozovanfi systému piimého bankovnictvi instituce nedoslo k odcizeni certifikatu klienta prinikem do tohoto
systému”.

V pribéhu dikazniho fizenf financni arbitr povéfil vypracovanim odborného posudku pana K.L., soudniho znalce pro
obor ekonomika, odvétvi penéznictvi a pojistovnictvi, se specializaci bezhotovostni platebni styk - platebni karty a Se-
ky domadci i mezindarodni, mezindrodnf platebni systémy, pocitacové zpracovani, vazby na zictovani, bezpecnostni
a ochranné prvky v systémech platebnich karet, za Gcelem zjisténi okolnosti pfevodu a vyuzivani internetového ban-
kovnictvi navrhovatelem. Znalec vyhodnotil smluvni podminky, za kterych bylo uzivani aplikace zavieno, a pouzivany
systém internetového bankovnictvi. Znalec podal k pfipadu Znalecky posudek dne 7.9. 2004 a Dodatek ke znaleckému
posudku dne 10.11. 2004 (ddle jen ,posudek”).

Znalec v posudku uvadi, ze samotnd aplikace ptimého bankovnictvi s postupem ,podepisovani” piikazl je v soucasné
dobé povazovdna jako vysoce zabezpecena a spolehlivd. V oblasti bezpecnosti vsak vyzaduje spoluprdci uzivatele (kli-
enta banky) na uchovanf citlivych informaci (tj. pfistupového hesla, soukromého klice a certifikatu) tak, aby k nim za
zadnych okolnosti neméla piistup treti osoba.

Na tuto skutecnost je klient upozornén ve ,Smlouvé o poskytnuti a pouzivani osobnim certifikdatu” v bodé 3.1, a to odka-
zem na ,Podminky instituce, pro vydani a pouzivani osobniho certifikdtu”. Také v ,Podminkdch instituce pro poskytnuti
a vyuzivani pfimého bankovnictvi“, v ¢asti Odpovédnost klienta, je stanovena povinnost klienta ,dbat o to, aby se zadna
tfetl osoba neseznamila s jeho bezpec¢nostnimi Gdaji k pouzivdni sluzeb pfimého bankovnictvi”.

,Technické podminky pro uzivatele sluzeb prfimého bankovnictvi“ v ¢lanku Zabezpecenr aplikace je stanoveno, ze ,za-
bezpeceni vnitini sité klienta pfi ptistupu na sit Internet si zajistuje klient a je nezavislé na aplikaci”. Podrobnéji zabezpe-
ceni vnitini sité uvadéji body v ,Desateru bezpecnosti pro pouzivani internetového bankovnictvi“ (dale jen ,desatero”)
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- které je mozno stahnout z internetovych stranek. Na tyto stranky vSak neni smluvné odkazovano a jejich pisemna
forma nebyla klientim pfeddvdna. Desatero si klient mlze, ale také nemusi z www stranek stdhnout.

Podle bodu 3.3 ,Smlouvy o poskytnuti a pouzivani osobniho certifikatu” instituce neodpovida za skody zplsobené poru-
$enim stanovenych povinnosti klientem. Také podle ,Smlouvy o poskytnuti internetového bankovnictvi ,, bod 1.4, banka
nenese odpovédnost za skody vzniklé z pfic¢in mimo jeji kontrolu nebo zneuzitim sluzby bez zavinénf jejich zaméstnanc.
V ,Podminkdch instituce pro poskytnuti a vyuzivani piimého bankovnictvi” je v ¢asti VIIl. Odpovédnost klienta, bodu 7.,
opét ustanoveni, ze ,pro pfipad poruseni vyse uvedenych povinnosti (tj. zajistit takova opatfeni, aby nemohlo dojit k zne-
uziti systému tieti stranou) je klient povinen k ndhradé skody”.

Znalec dne 25.8.2004 provedl konzultaci v prostorach instituce s odpovédnymi pracovniky v oblasti pfimého bankovnictvi
a odboru stiznosti se zamérem prosetfit reakce instituce na podnéty navrhovatele, nebot v dokumentaci nebylo nalezeno
feSeni jeho pozadavki: (i) veskeré informace ohledné reklamované transakce, tj. ¢as uskute¢néni, IP adresu serveru, ze
kterého byl prikaz proveden a (ii) zajisténi monitorovani a archivace veskerych transakci nejméné od 11.9.2003, které byly
provddény na Gctu prijemce z dlivodu zajisténi diikazniho materidlu pro nasledné vysetfovant.

Instituce podala dne 31.8.2004 pisemné vysvétleni, kde k bodu (i) uvadi, Ze pozadované informace mél navrhovatel od
pocatku k dispozici, nebot vSechny relevantni informace sam identifikoval jiz ve své reklamaci. Lze tedy odGvodnéné
predpokladat, ze klient mél ,dohledanim transakce” na mysli nikoli jeji provedeni a identifikaci ze strany instituce, ale spi-
e odhaleni okolnosti pfipadného neopravnéného zasahu do jeho pracovni stanice (pocitace), ktery nasledné mohl vést
k zadani pokynti k provedeni transakce treti osobou. Takové Setfeni vsak neni ani v moznostech ani v povinnostech insti-
tuce a klientovi nezbyva nez pouzit prostredkii v trestnépravnim Fizeni vedeném Policii CR, resp. dalsimi orgdny cinnymi
v trestnim Fizeni. Pokud jde o IP adresu serveru, ze kterého byly piikazy provedeny, informovala instituce Policii CR, Ze ji
neni mozné zjistit. V reklamacnim fizenf instituce dopisem z 16.4.2004 informovala klienta , ze ,Z hlediska pravniho i krimi-
nalistického je IP adresa pouze pomocny Udaj, protoZe pocitac, ktery byl pro danou operaci pouzit, nemusi byt dohledan.
Navic, i kdyz se pocita¢ nalezne, porad to nenf diikaz, Ze jej pouzil k této operaci jeho majitel.”. Instituce pii konzultaci
uvedla, ze zadny pravni pfedpis ji neuklada povinnost evidovat IP adresu. | kdyby IP adresu evidovala, neprokazuje to, ktery
konkrétni uzivatel spojeni navdzal. K bodu (ii) instituce uved|a, Ze monitorovani a archivace transakci na bankovnich Gctech
je zékonnou povinnosti bank, kterou instituce dlsledné dodrzuje.

Znalec z piiloh ve spise konstatoval, Ze Gcet ¢. 3333333333/3333, vedeny u pobocky instituce na jméno X.Y., ktery byl
pfijemcem predmétnych plateb, byl zalozen dne 5.9.2003, tedy pouhych 6 dni pfed provedenim pfedmétnych prevod(l.

Nasledné dne 5.10.2004 probéhlo Gstni vysvétleni s navrhovatelem, ktery popsal okolnosti vyuzivani svého pocitace, a je-
ho ochrany. Zavéry jsou uvedeny v tabulce.

Kriterium Vypovéd' navrhovatele

Informace instituce o zabez-
peceni pfi uzavieni smlouvy
o mojebanka

Navrhovatel byl uzivatelem systému MBest, a byl mu navrzen prechod na elektronické
bankovnictvi k firemnimu Gctu. Tehdy byl sezndmen s dalkovym ovladanim dctu a pie-
vzal si smluvni dokumenty. Byl mu vysvétlen postup zavedenf elektronického bankovnic-
tvi, kIi¢a a vygeneroval si osobni certifikdt (18.12.2001) na pevny disk.

Osobnf certifikdt pak navrhovateli slouzil i k obsluze tctu fyzické osoby v aplikaci (zfidil
18.11.2002). Certifikat si prenesl na disketé a ulozil na disk. Navrhovateli bylo vysvétle-
no, Ze klice a certifikat miize mit na disketé nebo natrvalo ulozen na pevném disku C:\
(v pevném adresdfi). Chranénf je provedeno heslem. Na mozné zneuziti aplikace nebyl
upozornén.

Osobni certifikdt pouziva ke 3 Gctim.

O firewallu ani o Desateru poucen nebyl. O nutnosti pouzivat antivirovy program védél.

Pocitac, umisténi

Pouzivan firemni osobni pocitac, operacni systém WINDOWS 2000, a doma notebook,
operacni systém XP.

Pripojeni k internetu

Modemem do telefonni sité Telecom.

Ochrana pfistupu k pocitaci

Pristup na oba pocitace je zabezpecen heslem. V praci je heslo sdileno s kolegou, ktery
je druhym spolec¢nikem k Gctu Spolecenstvi

Ochrana pocitace

Antivirovy program AVG. Po zpochybrovaném prevodu penéz instaloval firewall Kerio
dle doporucent specialisty.

Pristup do aplikace mojebanka

Pristup chranén heslem. Heslo nékolikrat ménil, obvykle pfi obnové certifikdtu. Navrho-
vatel uvedl, Ze v aplikaci nenf piima cesta ke zméné hesla, proto neménil Castéji.

Poskytnuté informace o zabez-
peceni po neuznané transakci

Nebyl informovan o dalSich krocich. Ani v dobé podani vysvétleni nevédél, o co se
jedna. Mésic po transakci obdrzel Desatero v pisemné formé.
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K okolnosti, pro¢ se piikaz navrhovatele podany prostfednictvim aplikace dne 10.9.2003 neproved| pfed pfedmétnym
pfikazem podanym az 11.9.2003, navrhovatel uvedl, Ze se jednalo o hromadny pfikaz k platbam. Tyto pfikazy jsou pro-
vadény pravidelné. Hromadny piikaz pfipravuje Gcetni a navrhovatel jej prenese do banky davkovou metodou. Podle
podminek instituce, je-li hromadny piikaz odeslan do 21 hod, je proveden ndsledujiciho dne, ale pfed témito hromadnymi
pfikazy maji pfednost prikazy podané on-line. Proto byly pfedmétné on-line piikazy z 11.9.2003 provedeny dfive nez
davkovy piikaz z predchoziho dne.

V pribéhu dlkazniho fizeni finanéni arbitr hodnotil pravni rozbor aspektl instituci poskytované sluzby internetového
bankovnictvi, vypracovany panem Z.L., vedoucim konzultantem, ze dne 19.10.2004. V pravnim rozboru se posuzuje
smluvni odpovédnost instituce a jeji odpovédnost ze zdkona a posuzuji se vyjddreni instituce k obdobnému pfipadu (reg.
¢. 84/2004), ktera maji soucasné i vztah k tomuto sporu.

Smluvni odpovédnost instituce ve vztahu ke sluzbé aplikace je upravena ve Smlouvé o poskytnuti internetového ban-
kovnictvi. V odst. 9 této smlouvy se uvadi ndsledujici: ,Banka nenese odpovédnost za skody vzniklé z pficin mimo jeji
kontrolu nebo zneuzitim produktu bez zavinénf jejich zaméstnanci.” Dale, ve Smlouvé o poskytnuti a pouzivani osobni-
ho certifikdtu je uvedeno v odst. 3.3 nasledujici: ,Banka neodpovidd za skody zplisobené takovym zachazenim s OC ze
strany Klienta, které odporuje této Smlouvé a podminkam a za pfipadné zneuziti OC na zéakladé prozrazeni tdaju, které
jsou znamy pouze Klientovi a bance.” Obé vyse uvedené smlouvy jsou uzavieny podle obchodniho zakoniku.
Konzultant uvedl, Ze ¢ast ustanoveni odst. 3.3 Smlouvy o poskytnuti a pouzivani osobniho certifikdtu ve znénf ,,... a za pi-
padné zneuziti osobniho certifikdtu na zdkladé prozrazeni Gdajt, které jsou znamy pouze Klientovi a bance” je neplatng,
nebot predstavuje neplatné vylouceni odpovédnosti dle § 374 obchodniho zakoniku. Domniva se také, Ze toto ustanove-
ni je taktéz v rozporu s nize zminovanym § 13 zdkona ¢. 101/2000 Sb., ve znéni pozdéjsich predpisti, zdkon o ochrané
osobnich Gdaju, ze kterého bance vyplyvaji urcité povinnosti, v souvislosti s nimiz nelze uvadét takovéto liberacni divody.
Zbyla ustanovenf jsou podle nazoru konzultanta platnd, pokud neodporuji zdsaddm poctivého obchodniho styku.
Konzultant posuzoval, zda se na instituci nevztahuje navic odpovédnost ze zakona, ve vztahu k pfipadnému porusent
mandatornich zdkonnych povinnosti. Dospél k zavéru, Ze se na instituci vztahovala k datu sporné transakce zejména

- obecna prevencni povinnost branit potencialni skodé a

- povinnost pfi zabezpeceni osobnich Gdajt (§ 13 zdkona o ochrané osobnich tdajd ¢. 101/2000 Sb.).

Ve vztahu ke sledovanému pfipadu je dllezitd povinnost instituce pfi zabezpeceni osobnich Gdaji. Ustanoveni § 13 za-
kona o ochrané osobnich Gdajt, které bylo platné i v dobé sporné transakce, uklada povinnost pfijmout takova opatrent,
aby nemohlo dojit k neopravnénému nebo nahodilému pfistupu k osobnim ddajim, k jejich zméné, zniceni ¢i ztrate,
neopravnénym prenostim, k jejich jinému neopravnénému zpracovdni, jakoz i k jinému zneuziti osobnich Gdaji. Tato
povinnost plati i po ukonéenf zpracovani osobnich ddaja.

Sluzba instituce se jevi jako kombinovand sluzba, zahrnujici jak aspekt financnf sluzby, tak aspekt sluzby elektronickych
komunikaci (4. sluzba, spocivajici zcela nebo z podstatné casti v pfenosu signal neboli dat). V uvedeném piipadé by se
jednalo o prenos dat od klienta do instituce a opacné€, probihajici prostiednictvim aplikace. Prestoze se u internetového
bankovnictvi jednd o jednu sluzbu, z pravniho pohledu je tfeba ji rozdélit na dva rlizné komponenty a oba posuzovat
oddélené, podle zvlastnich pravidel platnych pro tyto sluzby.

Tento kombinovany charakter své sluzby potvrzuje i instituce, kdyz vyslovné uvadr, ze ,Nejde tedy o nedostatecné zabez-
peceni komunikace s instituci nebo pfimo nedostatek v zabezpeceni systému ptimého bankovnictvi, protoze komunikace
s bankou je zabezpecena dostatecné, ale je to otdzka dostatecného zabezpeceni klientova, resp. navrhovatelova poci-
tace ....” (viz podani instituce ze dne 22.6.2004, k reg.¢. 84/2004). Z uvedeného vyplyvd, Ze instituce sama povaZuje za
soucast své sluzby zabezpeceni datové komunikace s klientem. Neuzndva vsak soucasné svoji pfipadnou odpovédnost
za zabezpeceni klientova pocitace.

Na zakladé vyse uvedeného by instituce méla splnovat ve vztahu ke sluzbé elektronického bankovnictvi pfi ochrané osob-
nich Gdaji pozadavky kladené jak na poskytovatele financ¢nich sluzeb, tak sluzeb elektronickych komunikaci.

Povinnosti ochrany osobnich tdajl v rdmci sektoru elektronickych komunikaci byly v ramci prava EU podrobnéji rozpra-
covany ve Smérnici ¢. 2002/58/EC (tzv. Directive on Privacy and Electronic Communications) z roku 2002. Smérnice
¢. 2002/58/EC uvadi nasledujici odpovédnost poskytovatell sluzeb elektronickych komunikact.

Poskytovatel verejné dostupnych sluzeb elektronickych komunikaci musi pfijmout vhodna technicka a organizac¢ni opat-
feni, aby zajistil bezpecnost svych sluzeb, v pfipadé nutnosti i v soucinnosti s provozovatelem vefejné komunikacnf sité
s ohledem na bezpecnost sité. Se zfetelem na technickou a ndkladovou stranku jejich provadéni je tfeba, aby tato opat-
feni zajistovala droven bezpecnosti odpovidajici stavajicimu riziku.

Existuje-li zvlastni riziko, Ze bude narusena bezpecnost sit€, musi poskytovatel vefejné dostupnych sluzeb elektronickych
komunikaci informovat Gcastniky o takovém riziku a pokud toto riziko pfesahuje rozsah opatfeni, ktera ma pfijmout po-
skytovatel sluzeb, musi icastniky informovat o veskerych moznych opatfenich k naprave, véetné stanoveni pravdépodob-
nych souvisejicich nakladu.

| kdyZ v dobé vzniku spornych transakci nebyla Ceska republika ¢lenem Evropské unie, tak konzultant dovozuje, Ze po-
skytovatelé sluzeb musi informovat své zédkazniky o rizicich, ktera z jejich sluzeb mohou vyplynout. Konkrétné musi infor-
movat o specifickych rizicich poruseni bezpecnosti elektronické komunikace ve vztahu k ochrané osobnich tdajt. Pokud
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tato rizika presahuji rozsah opatfenf pfijimanych poskytovatelem, musi informovat své zdkazniky o postupu, kterym by
tato rizika minimalizovali, tzn. doporucit odpovidajici ochranu (napf. doporucit jim uzivani sifrovaciho software, atp.). To
vsak ve sledovaném piipadé instituce ucinila az po provedeni predmétné transakce.

K problému, zda je spravné vykladat obecné ustanoveni zakona o ochrané osobnich ddaji pomoci Smérnice EU, jestlize
v dobé& provedeni sporné transakce Ceska republika jesté nebyla clenem EU, Ize uvést, e podobnym zptisobem by neby-
lo mozné argumentovat, pokud by se jednalo o snahu zavést néjaké nové povinnosti do ceského pravniho fadu. Pokud by
vSak pfislusna povinnost v ceském pravu jiz platila, byt obecné a nikoliv specificky pro oblast elektronickych komunikaci,
je podle nazoru konzultanta mozné, a snad i zadouci, takovou stdvajici povinnost vykladat s pomoci obdobné povinnosti
obsazené v pravu EU pro oblast sledované sluzby, resp. jejiho aspektu.

Konzultant uvedl, Ze obdobna povinnost, ktera byla zd(iraznéna ve vztahu ke sledovanému pfipadu vyse - tedy povinnost
upozornit na hrozici rizika a doporucit pfipadna opatfeni na strané klienta, jsou obsahem obecné prevencni povinnosti
branit potencidlni skodé ve smyslu § 415 obcanského zdkoniku. V této souvislosti je mozné upozornit na analogickd tu-
zemska soudni rozhodnuti, byt v ceském pravu nemdme zasadu precedentu. Jde napf. o rozhodnuti R 9/1992: ,Jestlize
byl vlastnik pozemku v konkrétnim pfipadé upozornén na to, Ze stav porostd na jeho pozemku hrozi zpusobit skodu, je
jeho povinnosti (i kdyz pozemek pfedal do uzivani jinému) alespon upozornit uzivatele pozemku na zdvadny stav a na
potfebu provést odpovidajici opatfeni.”; ddle také viz rozhodnuti Vrchniho soudu v Praze, 5 Cmo 347/96 - ,Banka
poskytujici Gvér je povinna podle § 415 obcanského zdkoniku upozornit klienta na okolnosti, které jsou ji znamy a jez
mohou mit vliv na jeho podnikdni, k némuz se Gvér poskytuje, je-li tento Gcel Gvéru bance znam*”.

Z podani instituce je zfejmé, Ze si byla védoma toho, Ze (i) poskytuje kombinovanou sluzbu, jejiz jedna soucast spociva
v zabezpeceni datové komunikace a (ii) jakd by méla byt obecnd pravidla, kterd by mél dodrzovat klient instituce pfi vyu-
zivani sluzeb elektronického bankovnictvi. Presto instituce o téchto pravidlech své klienty neinformovala a spokojila se se
smluvnim ujedndnim, kterym je klient povinen sam zajistit bezpecnost svého osobniho certifikdtu. Instituce tim nedostdla
své zakonné prevencni povinnosti.

Navrhovatel po zjisténi, Ze z vySe uvedenych ucti byly odcerpdany financni prostredky, podal dne 15.9. 2003 trestnf
oznameni na nezndmého pachatele na Policii CR a dne 17.9. 2003 podal dopliujici vysvétleni k podanému trestnimu
ozndmenti. Z tohoto diivodu se finanénf arbitr vyzadal pfi feSenf pfipadu i zpravu o vysledku Setfeni od Policie CR, odd.
hospodaiské kriminality. Ze ziskanych poznatkd bylo zjisténo, ze podezielym z neopravnéného odcerpani financnich
prostfedkd z obou vyse uvedeny h Gctd je p. X.Y.. Jmenovany podeziely z pachanf trestné Cinnosti, kterd ale nenf spojena
s pocitacovou kriminalitou (napf. na jeho jméno a doklady jsou uzavirany leasingové smlouvy apod.). Po X.Y. je vyhlaseno
celostatni pdtrdni, dosud se ho ale nepodafilo (posledni informace ke dni 11.1. 2005) zadrzet.

Finan¢nf arbitr posuzoval nezavisle vsechny dlkazy jednotlivé a ve vzajemnych souvislostech, zejména s ohledem na
rozhodné okolnosti pfipadu. Navrhovatel nebyl sezndamen s tzv. Desaterem bezpecnosti pro pouzivani internetového
bankovnictvi a nemél instalovan firewall jako internf soucast operacniho systému. Instituce sama oznacila doporucované
Desatero jako nezdvazny, informativni materidl, ktery byl uvefejnén na internetovych strankach. V pfipadu navrhovatele
byl osobnf certifikdt vydan podle Smlouvy o poskytnutia pouzivani osobniho certifikdtu ze dne 18.12.2001, a vyuzivan
v souladu se Smlouvou o pouzivani piimého bankovnictvi ze dne 15.11.2002 (k osobnimu Gctu navrhovatele), resp. ze
dne 20.3.2003 (k uctu Spolecenstvi vlastnik(). Desatero bezpecnosti pro pouzivani internetového bankovnictvi bylo uve-
fejnéno na internetovych strankdch instituce dne 15.11.2003, tedy 12 mésict po uzavieni smlouvy o pfimém bankovnictvi
k osobnimu Gctu s navrhovatelem, resp. 8 mésicli po uzavieni smlouvy o pfimém bankovnictvi k Gc¢tu Spolecenstvi. Insti-
tuce ve svém vyjadieni ze dne 22.6.2004 uvadi, ze pokud mél navrhovatel sviij pocitac opravdu zajistény pouze antiviro-
vym programem, neni mozné povazovat jeho ulozeni a ochranu bezpecnostnich prvkii za dostate¢nou a odpovidajici ve
smyslu vySe uvedenych Obchodnich podminek instituce. V této souvislosti ovsem instituce neprokdzala, ze navrhovateli
poskytla dostatek informaci pro jeho nezbytnou soucinnost pfi zabezpeceni osobniho certifikdtu a souvisejicich klict
(ulozenych dle doporucent instituce na pevném disku a zalohované na disketé).

Na tuto soucinnost se instituce odvoldva ve Smlouvé o poskytnuti a pouzivani osobnim certifikatu odkazem na Podminky
instituce, pro vyddni a pouzivani osobniho certifikatu, avsak bez poskytnuti technického navodu postupu zabezpecent.
Instituce nemiize vyloucit svou odpovédnost pii zneuziti osobniho certifikdtu pfi prozrazeni Gdajd, které jsou znamy
pouze klientovi a bance. Sluzba mojebanka je kombinovanou sluzbou (finan¢ni'i elektronickych komunikaci), coz sama
instituce potvrzuje (komunikace s bankou byla dle jejiho tvrzeni zabezpecena dostatecn€, avsak nedostatecné byl za-
bezpecen klientlv pocitad), a vztahuje se proto na ni povinnost ochrany osobnich tdaji dle § 13 zakona ¢. 101/2000
Sb. Pfi souvislosti tohoto ustanoveni s obecnou povinnosti predchdzet skodam ve smyslu ustanoveni § 415 obcanského
zakoniku, banka tuto povinnost porusila, nebot neinformovala o specifickych rizicich poruseni bezpec¢nosti elektronické
komunikace, resp. informovala o nich ex post. Instituce rovnéz neunesla déikazni bfemeno na urcenf navrhovatele jakozto
jednoznacného piikazce pfedmétného prevodu pro nedostupnost IP adres. Instituce si je védoma vyznamu znalosti této
informace, ale s odkazem na to, ze pravni fad ji neukladd sledovéni IP adres komunikac¢niho serveru, tak je nesleduje
a nearchivuje. Nicméné, skutecnost, ze Gcet prijemce byl otevien jen 6 dni pfed pfedmétnymi prevody a ¢dstky pfevodu
byly bezprostfedné vybrany v hotovosti hned ndsledujici den, nasvédcuje neopravnénému pouziti osobniho certifikatu
navrhovatele.
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Instituce v dopise navrhovateli z 16.4.2004 uvadi, Ze ,osobni vlastnictvi soukromého klice a certifikatu zajistuje podle zako-
na identitu klienta prostfednictvim tzv. registracni ¢innosti, coz znamena, ze Gdaje v certifikdtu jsou ovéreny proti platnému
dokladu totoznosti klienta”. Financnfi arbitr v této souvislosti zastdva nazor, ze samotné pouziti osobniho certifikatu neu-
moznuje bezvyhradné ztotoznit drzitele certifikdtu s iniciatorem pfevodu, jak Ize bézné dovozovat napt. u plateb provede-
nych platebni kartou za pouziti hesla PIN. Rozdil je dan technologickou povahou zadavani PIN a osobniho certifikatu, kdy
PIN se typuje do (hardwarového) zafizeni zabezpeceného proti nezddouci manipulaci (Tamper Proof Device), zatimco
pristupové heslo k osobnimu certifikatu se typuje do softwarové aplikace, v nejlepsim pfipadé jisténé opét jen softwarovy-
mi prostredky. Totéz se vztahuje i na instituci doporuc¢ované ulozeni osobniho certifikdtu na pevném disku, kdy soucasna
doporucenfi upfednostiuji pfenositelna média.

Skutecnost, Ze instituce neeviduje IP adresu navazaného spojeni, ji neumoznilo dolozit zadané ddaje k vyhodnoceni vsech
pravidelnosti ¢i nepravidelnosti u predmeétnych prevod(; a to i za predpokadu, ze znalost IP adresy nemusi prokazat zna-
lost konkrétni osoby, ale vzhledem ke svému obsahu miize vyloucit nebo zahrnout okruh osob (v lokalité se vyskytujicich),
coz muze poslouzit jako (pfimy ¢i neptimy) dlikaz i pro potfeby samotné instituce.

Financnf arbitr se pfi posuzovani zabyval okolnostmi zpochybnovanych prevodi c¢astek 28.650,- K¢ (z osobniho Gctu na-
vrhovatele) a 251.460,- K¢ (z Gc¢tu Spolecenstvi). Dospél k zavéru, Ze instituce je odpovédna za provedené neopravnéné
prevody zejména proto, ze dostatecné neinformovala navrhovatele o rizicich pfi vyuzivani aplikace internetového bankov-
nictvi, coz vyplyva z aspektu poskytovani kombinované sluzby, jejiz jedna soucast spociva v zabezpeceni datové komuni-
kace, ddle ve smyslu zdkona na ochranu osobnich tdaji a z obecné prevencni povinnosti dané obcanskym zdkonikem.
K legislativé Evropské unie arbitr nepfihlédl, nebot v inkriminovanou dobu nebyla CR jesté jejim clenem. Arbitr se o ni
zminuje v daném pripadé pouze dopliikové. Instituce dale nemohla jednoznacné prokazat nebo alespon nezpochybnit
moznost piipadné Gcasti navrhovatele na provedeném prevodu.

Na zakladé provedeného dokazovani dospél finanéni arbitr k zavéru, Ze ndvrh ze dne 17.5.2004 je dlvodny a instituce
je v tomto pfipadé odpovédna za skodu podle § 415 (resp. § 420) obcanského zdkoniku, nebot je prokdzana pfic¢inna
souvislost mezi konanim (i spise nekondnim) instituce a vznikem skody. Proto finanéni arbitr rozhodl tak, jak je uvedeno
ve vyroku tohoto ndlezu.

Pouceni:
Proti tomuto nalezu Ize do 15 dnii od jeho doruceni podat pisemné odtivodnéné namitky k finanénimu arbitrovi CR. Prava
podat namitky se Ize vzdat. Namitky maji odkladny Gcinek.
Nalez je vykonatelny podle zakona ¢. 99/1963 Sb. ve znéni pozdéjsich predpist, obcansky soudni fad.

V Praze dne 31. ledna 2005

JUDr. Ing. Otakar Schlossberger v.r.
financni arbitr

Rozhodnuti

Finan¢ni arbitr Ceské republiky rozhodl ve véci namitek instituce CCCCCCCCC, se sidlem yyyyyyyyy, zapsana v obchod-
nim rejstiiku vedeném soudem v nnnnnnnnnn, (dale jen ,instituce”), dorucenych finanénimu arbitrovi dne 15.2. 2005, pro-
ti nalezu finan¢niho arbitra CR ze dne 31. ledna 2005, registracni &islo 55/2004, evidenéni &islo 120/2005 (dale jen ,na-
lez”), kterym byla instituci ulozena povinnost vratit navrhovateli panu A.B., nar. 00.00.0000, bytem xxxxxxxxxxxxx (ddle jen
,navrhovatel”), odcerpané finan¢ni prostredky ve vysi 28.650,- K¢ (slovy dvacet osm tisic Sest set padesat korun ceskych)
na osobnf Gcet navrhovatele ¢. 11111111, kéd banky 1111, a 251.460,- K¢ (slovy dvé sté padesdt jeden tisic Ctyfi sta Sedesat
korun Ceskych) na Gcet ¢. 22222222, kéd banky 2222, s 2% trokem z prodleni ro¢né od dne 11.9.2003 do zaplacent, to
vSe do 15 dnli od pravni moci nalezu,

takto:
v souladu s ustanovenim § 16 zakona ¢. 229/2002 Sb., o finan¢nim arbitrovi, se namitky zamitaji a nalez Financniho arbitra

v v

Ceské republiky ze dne 31. ledna 2005, registracni ¢islo 55/2004, evidencni ¢islo 120/2005, se potvrzuje.

Odiivodnéni:
Financni arbitr vydal dne 31. ledna 2005 nalez, kterym byla instituci uloZena povinnost vratit navrhovateli odcerpané fi-
nancni prostfedky z jeho osobniho Gctu a Gétu Spolecenstvi, ke kterému ma navrhovatel jako predseda vyboru dispozicni
pravo. Proti tomuto nalezu podala instituce v zakonné Ihiité namitky, ve kterych navrhuje, aby finanénf arbitr CR sviij nalez
zmeénil.
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stvi. K tomu financ¢ni arbitr sdéluje na zakladé zjisténého dlikazu, ze:

- k od¢erpani financnich prostfedki z Gc¢tu Spolecenstvi byl zneuzit osobnf certifikat navrhovatele

- dne 16.9. 2003 se uskutecnilo jednani vyboru Spolecenstvi ve véci neoprdvnéného prevodu financ¢nich prostredkd. Na tom-
to jednanfi byl pfedseda vyboru - navrhovatel zplnomocnén, aby podal reklamaci tohoto prevodu a soucasné podal trestnf
oznament na Policii CR

- vybor zaroven zplnomocnil pisemné navrhovatele k jednani vedoucimu k ndpravé tohoto stavu. Navrhovatel se zplnomoc-
nénim souhlasil.

Témito dukazy povazuje finanénf arbitr namitku instituce za vyvracenou.

Dale instituce namitd, Ze v ndlezu financni arbitr Spatné oznacil subjekty, o jejichz pravech ¢i povinnostech rozhoduje. Uvadr,
ze subjekt, ktery nese identifikacni ¢islo 9999999 nenf subjektem s ndzvem Spolecenstvi, se sidlem v Z, nybrz Spolecenstvi,
se sidlemv Z.

V ndlezu je uvedeno, ze:

JInstituce je povinna vrdtit navrhovateli odcerpané financni prostredky ve vysi 28.650,- K¢ (slovy dvacet osm tisic Sest set pa-
desat korun ceskych) na osobni ticet navrhovatele ¢. 1111111, kéd banky 1111, a 251.460,- K¢ (slovy dvé sté padesat jeden tisic
Ctyfi sta Sedesat korun ceskych) na dcet Spolecenstvi, se sidlem v Z., IC 9999999, & Gctu 2222222, kéd banky 2222, s 2%
drokem z prodleniro¢né od dne 11.9.2003 do zaplacent, to vie do 15 dnli od pravni moci tohoto nalezu.”

Viici oznaceni povinného a opravnéného subjektu sporu (instituce, navrhovatel) instituce nic nenamitd, jsou oznaceny jasné.
Finan¢nf arbitr uvadi, Ze u Spolecenstvi se jednd o tcet, na ktery je instituce povinna vratit odcerpané finan¢ni prostredky.

Z vypisu z rejstiiku Spolecenstvi, vedeného Krajskym soudem, bylo zjisténo, Ze Spolecenstvi md jako sidlo uvedeno: Z. Iden-
tifikacni ¢islo subjektu je: 99999999. Za podstatné financni arbitr povazuje spravné uvedeni identifikacniho ¢isla subjektu,
coz je jedinecné Cislo, které zadny jiny subjekt nemd. Financni arbitr dale zd(iraznuje, Ze pro plnéni uloZené povinnosti jsou
rozhoduijici skutecnosti, upravené zakonem ¢. 124/2002 Sb., o prevodech penéznich prostredkd, ve znéni pozdéjsich pred-
pisti, vyhlaskou ¢. 62/2002, kterou se stanovi zplsob provadénf platebniho styku mezi bankami, zic¢tovani na Gétech u bank
a technické postupy bank pfi opravném ziictovani a Vieobecnymi obchodnimi podminkami Ceské narodni banky.

Dle uvedenych pravnich predpisi a podminek jsou obligatornimi nalezitostmi piikazu k zictovant:
- oznaceni, zda se jedna o piikaz k Ghradé nebo inkasu
- bankovni spojenf pldtce a pfijemce
- Castka v Ceskych korunach
- konstantni symbol, je-li to ddno zvlastnim pravnim predpisem
- podpis vystavce.

Fakultativnimi nalezitostmi prikazu k zdactovani jsou:
- datum splatnosti
- variabilni symbol
- specificky symbol
- textova zprava
- datum vystaveni pfikazu k zGc¢tovani

Oznaceni povinného a opravnéného subjektu v nalezu je naprosto ziejmé a jasné, je urcen jak povinny subjekt (instituce), tak
opravnény subjekt (navrhovatel) a jsou spravné uvedeny nalezitosti pro umoznéni uskutecnéni bankovnich prevodu.

K dalsim ndmitkam instituce finan¢ni arbitr uvadi nasledujici.

Instituce poskytovala sluzby internetového bankovnictvi panu A.B., a Spolecenstvi (navrhovatel) na zékladé smluvniho vztahu.
Tento smluvni vztah mezi instituc a navrhovatelem ve vztahu ke sluzbé je upraven ve Smlouvé o pouzivani piimého bankov-
nictvi ze dne 20. brezna 2003, Smlouvé o poskytnuti a pouzivani osobniho certifikatu ze dne 18. prosince 2001 a 30. ledna
2004 a dalsimi smluvnimi dokumenty. Identifikacnim a autentizacnim prostfedkem v ramci internetového bankovnictvi insti-
tuce je tzv. osobni certifikat.

Instituce nabizi na svych webovych strankach poradenstvi pro své klienty, souvisejici s pfistupem ke sluzbé internetového ban-
kovnictvi a s jejim vyuzivanim (napt. formou Prévodce certifikacnim procesem aj.). Dne 11.zafi 2003 doslo k prevodu vets
penézni ¢astky z ictu navrhovatele (z osobniho Gctu p. A.B. a z Gctu Spolecenstvi) u instituce prostfednictvim internetového

bankovnictvi na jiny Gcet, rovnéz vedeny instituci. Navrhovatel tvrdi, Ze nedal prikaz k provedent plateb.

Instituce odmita odpovédnost za provedeni sporné operace s tim, Ze nikdy v historii nedoslo k odcizent certifikatu pranikem
do systému jejiho pfimého bankovnictvi, a ze provozovani pfimého bankovnictvi instituci je pfi dodrzovani pravidel obchod-
nich podminek bezpecné.

Dale uvadi, Ze spornd transakce byla provedena s pouzitim osobniho certifikdtu navrhovatele, a ze reklamace je proto neo-
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pravnéna a odcerpané finanéni prostiedky proto nemohou byt navrhovateli vraceny. Instituce opira sva tvrzeni o ustanoveni

smluvnich dokumentd uzavienych mezi ni a navrhovatelem, ktera jsou ndsledujict:

B clanek Podminek instituce pro poskytnuti a vyuzivani piimého bankovnictvi:
bod - ,Klient musi na své riziko a naklady nainstalovat a udrzovat v bezpe¢ném a vykonném stavu pracovni stanici
podle technickych parametr( stanovenych Technickymi podminkami....”
bod ,Klient je povinen dbdt o to, aby se zddna tieti osoba nesezndmila s jeho bezpecnostnimi tdaji k pouzivani sluzeb
pfimého bankovnictvi. Bezpecnostni Gdaje je klient povinen chranit pfed ztratou, vyzrazenim, odcizenim a zneuzitim.
Klient zajisti takova opatieni, aby nemohlo dojit k zneuzit systému treti stranou. Pro pfipad poruseni vyse uvedenych
povinnosti je klient povinen k nahradé skody.”

B clanek Technickych podminek pro uzivatele sluzeb pfimého bankovnictvi, bod 1.5. stanovuje, ze ,zabezpeceni vnitinf
sit€ klienta pfi pfistupu na sit Internet si zajistuje klient a je nezavislé na aplikaci internetového bankovnictvi.”

B clanek Podminek instituce pro vyddvani a pouzivani osobniho a firemniho certifikdtu bod: ,Klient je povinen chranit svij
soukromy kli¢ po dobu platnosti osobniho certifikatu, a to zejména proti ztrate, vyzrazeni cizi osobé€, modifikaci nebo
neopravnénému pouziti. Od doby vytvoreni dvojice vetejny/soukromy klic je Klient odpovédny za utajeni, bezpec¢né
ulozeni a neporuseni soukromého klice.....”

Instituce dovozuje, Ze nejde o nedostatecné zabezpeceni komunikace s instituci nebo pfimo o nedostatek v zabezpecenf
systému ji provozovaného pfimého bankovnictvi, ale jedna se o nedostatecné zabezpeceni navrhovatelova pocitace pfi
obecném pfipojeni do internetové sité, coz je podle instituce vzdy a vyhradné pouze véci klienta-navrhovatele stejné jako
Uroven zabezpeceni, s odkazem na vy$e uvedena smluvni ustanovent.

Instituce argumentuje rovnéz tim, Ze antivirovy program nelze rozhodné povazovat za standardni a odpovidajici zabezpe-
¢eni na strané uZivatele vefejné internetové sit€. Za standardni prosttedek bezpecnosti Ize povazovat provozovani firewallu,
jako nadstandardni prosttedek Ize povazovat méfi¢ pripojeného casu, ovéfovani navstivenych URL adres apod. Instituce
rovnéz odkazuje na Desatero bezpecnosti pfi pouzivani internetového bankovnictvi, coz je vefejné pfistupny text na www
strankdch instituce, ktery obsahuje nejzakladnéjsi bezpecnostni principy, které by mél minimalné dodrzovat kazdy, kdo se
néjak pripojuje k jakékoliv strance na Internetu.

Proti tvrzenf instituce stoji tvrzeni navrhovatele, ktery uvadi, ze pficinou neopravnéného odcerpani penéznich prostredka
je chyba v systému instituce, resp. nedostatek v zabezpeceni osobniho certifikdtu a hesla klienta, nebot instituce evidentné
nepocita s hackery. V ramci podanf Gstniho vysvétleni navrhovatel sdélil, Ze jej instituce instruovala, Ze osobni certifikat je
mozné mit na disketé nebo natrvalo ulozeny na pevny disk a chranit jej heslem. Dale byl informovan o nutnosti chranit
pocita¢ pied zavirovanim a proto si navrhovatel nainstaloval antivirovy program AVG. Nebyl poucen o jiném zabezpeceni
ani upozornén na mozné zneuziti aplikace. Navrhovatel dale uvadi, ze nebyl informovan o Desateru a instituci rozesilané
Desatero v ¢ervnu 2004 neobdrzel.

Domadcfi pocitac (notebook) navrhovatele byl pred spornou transakcf zajistén pomoci Windows XP a firemni pocitac operac-
nim systémem Windows 2000. Pfistup na oba pocitace mél navrhovatel zabezpecen heslem, jez rovnéz sdili jeho kolega.
Do aplikace pfistupoval prostrednictvim hesla, jez nékolikrat ménil pfi obnové certifikdtu, nikoli vsak pravidelné. ID a deviti-
mistné heslo se doplinovalo programové. Osobni certifikat (dale téz ,OC*) ke sluzbé instituce nikomu nesdélil.

P¥i rozhodovani o namitkach instituce posuzoval finanéni arbitr smluvni odpovédnost instituce a nechal si zpracovat pravnf
stanovisko k této véci panem Z.L. pravnikem-specialistou. Dokument byl finan¢nimu arbitrovi predlozen dne 28. dubna
2005. Z n€j Ize uvést, ze smluvni odpovédnost instituce ve vztahu ke sluzbé je upravena ve Smlouvé o pouzivani piimého
bankovnictvi. V odst. 1.4 této smlouvy se uvadi nasleduijici: ,Banka nenese odpovédnost za skody vzniklé z pficin mimo jeji
kontrolu nebo zneuzitim sluzby bez zavinéni jejich zaméstnanci.” Dédle, ve Smlouvé o poskytnuti a pouzivani osobniho
certifikdtu je uvedeno v odst. 3.3 ndsledujici: ,Banka neodpovida za skody zplsobené takovym zachazenim s OC ze strany
Klienta, které odporuje této Smlouvé a podminkdm a za pfipadné zneuziti OC na zakladé prozrazeni tidajt, které jsou zna-
my pouze Klientovi a bance.” Obé vyse uvedené smlouvy jsou uzavieny podle obchodniho zdkoniku.

Vznikd otazka, zda jsou vyse uvedena ustanoveni omezujici, resp. vylucujici odpovédnost instituce platnymi. Co se tyce
prvni otdzky, je finan¢ni arbitr toho ndzoru, ze ¢ést ustanoveni Smlouvy o poskytnuti a pouzivani osobniho certifikatu ve
znéni ... a za piipadné zneuziti OC na zakladé prozrazeni Gdajl, které jsou znamy pouze Klientovi a bance” je neplatna,
nebot pfedstavuje neplatné vylouceni odpovédnosti dle § 374 obchodniho zakoniku. Finanénf arbitr je také toho nazoru, ze
toto ustanoveni je taktéz v rozporu s nize zminovanym §13 zakona ¢. 101/2000 Sb., ve znéni pozdéjsich predpisti (zékon
o ochrané osobnich tdaji), ze kterého bance vyplyvaji urcité povinnosti, v souvislosti s nimiz nelze uvadét takovéto liberac-
ni diivody. Zbyld ustanoveni jsou dle nazoru finan¢niho arbitra platnd, pokud neodporuji zésadam poctivého obchodniho
styku a dobrym mraviim.

Dalsi otdzkou, kterou finan¢nf arbitr posuzoval, je, zda se na instituci nevztahuje odpovédnost ze zdkona, ve vztahu k pi

padnému poruseni mandatornich zdkonnych povinnosti.
Financ¢ni arbitr je toho ndzoru, Ze se na instituci vztahovala k datu sporné transakce zejména:
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- obecna prevencni povinnost branit potencialni skodé, a

- povinnost pii zabezpeceni osobnich tdaji (§ 13 zakona o ochrané osobnich Gdaja).

Ustanoveni § 13 zakona o ochrané osobnich ddaju, které bylo platné i v dobé sporné transakce, stanovuje nasledujict:
Spravce a zpracovatel jsou povinni pfijmout takovd opatrent, aby nemohlo dojit k neopravnénému nebo nahodilému pii-
stupu k osobnim Gdajim, k jejich zméné, znicenf ¢i ztraté, neopravnénym prenosiim, k jejich jinému neopravnénému
zpracovani, jakoz i k jinému zneuziti osobnich Gdaju. Tato povinnost plati i po ukonceni zpracovani osobnich tdaji. Zaro-
ven § 21 zékona o ochrané osobnich Gdaju fikd, Ze: v otazkach neupravenych timto zédkonem se pouzije obecna tprava
odpoveédnosti za skodu.

Financ¢ni arbitr je toho ndzoru, Ze sluzba internetového bankovnictvi je kombinovanou sluzbou, zahrnujici jak aspekt fi-
nancni sluzby, tak aspekt sluzby elektronickych komunikact. Sluzba elektronickych komunikacf je sluzba, spocivajici zcela
nebo z podstatné ¢asti v prenosu signdlli neboli dat. V nasem pfipadé by se jednalo o prenos dat od klienta do instituce
a opacné, probihajici prostfednictvim aplikace.

(Pouze na doplnénf informaci finan¢ni arbitr uvadf, ze prikladem podobné pravni otdzky by mohlo byt francouzské soud-
ni rozhodnuti z tohoto roku. Francouzsky soud rozhod|, Ze firma Yahoo!, ktera kromé jiného provozuje po celém svété
dostupné on-line aukce, poskytuje kombinovanou sluzbu. Yahoo! je podle francouzského soudu jak poskytovatelem ho-
stingovych sluzeb (tedy sluzeb elektronickych komunikaci, spocivajici v zajisténi provozu internetového portalu, na némz
mohou tfeti strany proddvat a kupovat nejriiznéjsi zbozi v ramci on-line aukci), tak sluzeb vydavatelskych, spocivajicich
v piipravé a stanoveni pravidel on-line aukci a klasifikace produktd, jez jsou predmétem téchto aukci. Prestoze se jedna
o jednu sluzbu, z pravniho pohledu je tfeba ji rozdélit na dva riizné komponenty a oba posuzovat zvlast, podle zvlastnich
pravidel platnych pro tyto sluzby. Rozhodnuti francouzského soudu vsak nehrdlo pfi vydavani sporného nélezu zédnou
roli).

Tento kombinovany charakter své sluzby potvrzuje i instituce, kdyz vyslovné uvadi, ze ,Nejde tedy o nedostatecné zabez-
peceni komunikace s instituci nebo pfimo nedostatek v zabezpeceni systému pfimého bankovnictvi instituci, protoze ko-
munikace s bankou je zabezpecena dostatecné, ale je to otazka dostatecného zabezpeceni klientova, resp. navrhovatelova
pocitace ...." (viz podanfinstituce ze dne 22. dubna 2004).

Z vyjadreni instituce financni arbitr vyvozuje, ze instituce sama uznava, Ze jako soucast své sluzby povazuje zabezpeceni
datové komunikace s klientem. Neuznava vsak soucasné svoji ptipadnou odpovédnost za zabezpecenf klientova pocitace.
Na zdkladé vyse uvedeného je financni arbitr toho nazoru, ze instituce by méla splnovat ve vztahu ke sluzbé elektronického
bankovnictvi pfi ochrané osobnich Gdaji pozadavky kladené jak na poskytovatele financnich sluzeb, tak sluzeb elektronic-
kych komunikaci.

Povinnosti ochrany osobnich ddaji v ramci sektoru elektronickych komunikaci byly v ramci prava EU podrobnéji rozpraco-
vany ve smérnici ¢. 2002/58/EC (tzv. Directive on privacy and electronic communications) z roku 2002, ta vsak v obdobf
zpochybriovanych platebnich transakci nebyla implementovana a Ceska republika jesté nebyla ¢lenem Evropské Unie.

K vykladu zakona o ochrané osobnich tdajl Ize vSak pouzit smérnici ¢. 95/46/ES o ochrané fyzickych osob v souvislosti se
zpracovanim osobnich Gdajd a o volném pohybu téchto Gdaj, na jejimz zékladé byl zékon o ochrané osobnich Gdajl pfi-
jat. Smérnice ve svém ¢l. 17 odst. T uvadi nasledujicf odpovédnost spravcii: Clenské stdty stanovi, Ze spravce musi piijmout
vhodna technicka a organizacni opatfeni na ochranu osobnich tdajl proti nahodnému nebo nedovolenému zniceni, na-
hodné ztrdté, dpravam, neopravnénému sdélovani nebo pfistupu, zejména pokud zpracovani zahrnuje predavani ddaju
v siti, jakoz i proti jakékoli jiné podobé nedovoleného zpracovani. Tato opatfeni maji zajistit, s ohledem na stav techniky
a na naklady na jejich provedent, pfiméfenou troven bezpecnosti odpovidajic riziklim vyplyvajicim ze zpracovani tdaju
a z povahy Udaju, které maji byt chranény.

Jinymi slovy, se zfetelem na technickou a ndkladovou stranku je tfeba, aby bezpecnostni opatfeni zajistovala troven bez-
pecnosti odpovidajici stavajicimu riziku. Je proto mozné argumentovat, a to i predevsim s souvislosti s obecnou povinnosti
predchdzet skoddm, zZe existuje-li zvlastni riziko, Ze bude narusena bezpecnost sité, musi spravce informovat Gcastniky
sit€ o takovém riziku a pokud toto riziko presahuje rozsah opatieni, kterd ma pfijmout spravce, musi Gcastniky informovat
o veskerych moznych opatfenich k ndpravé, véetné stanoveni pravdépodobnych souvisejicich nakladd. Konkrétné, musi
informovat o specifickych rizicich poruseni bezpecnosti elektronické komunikace ve vztahu k ochrané osobnich Gdaja,
tzn. napt. doporucit jim uzivani Sifrovactho software, atp. To vSak v daném pfipadeé instituce ucinila az ex post, po prove-
denfi sporné transakce.

Obdobna povinnost, kterd je zdtraznéna ve vztahu ke sledovanému pfipadu vyse tedy povinnost upozornit na hrozici rizi-
ka a doporucit pfipadnd ochrannd opatfenf klientovi, jsou obsahem obecné prevencni povinnosti branit potencialni skodé
ve smyslu § 415 obcanského zakoniku.

Z podani instituce je zfejmé, ze si byla védoma:

1) ze poskytuje kombinovanou sluzbu, jejiz jedna soucast spociva v zabezpeceni datové komunikace,

2) jaka by méla byt obecna pravidla, ktera by mél dodrzovat jeji klient pfi vyuzivani sluzeb elektronického bankovnictvi.
Pfesto instituce o téchto pravidlech na strané klienta své klienty neinformovala a spokojila se se smluvnim ujednanim, kte-
rym je klient povinen sam zajistit bezpecnost svého osobniho certifikdtu. Tim instituce nedostdla své zékonné prevenénf
povinnosti.
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Kromé uvedené smluvni odpovédnosti instituce se financni arbitr zabyval i otazkou, zda a do jaké miry navrhovatel porusil
své povinnosti ze smlouvy a ze zakona. K tomu uvadi finan¢nf arbitr nasledujici.

Rovnéz na navrhovatele se vztahuje obecnd prevencni povinnost predchazet skodé. Z vyjadrienf instituce vyplyva, Ze spat-
fuje poruseni povinnosti navrhovatele v nedostatecném zabezpeceni jeho pocitace. Navrhovatel pak tvrdf, Zze pouze dodr-
Zoval instrukce instituce. Instrukce instituce vsak v dobé provedenf sporné transakce neobsahovaly podrobné;jsi podminky,
jak by klient mél sviij pocitac zabezpecit.

Instituce ve svém tvrzeni o poruseni povinnosti navrhovatele zabezpecit sviij pocitac vychazi ze dvou vychodisek:
navrhovatel nedodrzoval vseobecné znama, obvykld a vseobecné dodrzovana pravidla zabezpeceni pocitace pfi pristupu
na sit Internet, ktera by s ohledem na vsechny okolnosti mél znat a dodrzovat a ke sporné transakci doslo pravé z divodu
nedostatecného zabezpeceni navrhovatelova pocitace.

Co se tyce prvniho vychodiska, instituce zde tplné pomiji svou povinnost informovat klienta o veskerych podminkach pro
bezpecné poskytovani ji proddvané sluzby. Klade dliraz pouze na ochranu svou, nikoliv na ochranu klienta.

Pokud instituce chrani svymi pracovnimi postupy piedevsim a zejména sama sebe, nikoliv majitele tctu, ze kterého jsou
finan¢ni prostfedky vybirdny, tak instituce t€émito svymi stanovenymi pracovnimi postupy sama sebe ve smluvnim vztahu
nadfazuje nad druhy smluvni subjekt - klienta. Tim instituce porusila dle financniho arbitra § 2 odst. 2 zdkona ¢. 40/1964
Sb., obcansky zdkonik, ve znéni pozdéjsich predpisti (ddle jen ,ObcZ*). Financni arbitr si je védom znéni § 2 odst. 3 ObcZ,
Ze Ucastnici obcanskopravnich vztaht si mohou vzdjemnd prdva a povinnosti upravit dohodou odchylnég, ale je nutno zde
mit na zfeteli znéni § 3 odst. 1 Obc¢Z, kde je zakotveno, ze vykon prav a povinnosti nesmi byt v rozporu s dobrymi mravy.
Pokud instituce zcela védomé ochranuje svymi pracovnimi postupy své financni zdjmy vice nez finan¢ni zdjmy svého klien-
ta, je takovyto postup, dle nazoru finanéniho arbitra, v rozporu s dobrymi mravy.

Clanek 11 odst. 1) Listiny zakladnich prav a svobod, kterd je soucasti Gstavniho poradku CR (ddle jen ,Listina“), zakotvuje
mimo jiné, ze vlastnické pravo vsech vlastnik(i ma stejny zakonny obsah a ochranu. Instituce svymi pracovnimi postupy
ochranuje predevsim své vlastnické pravo, napt. tak, aby nedoslo k nedovolenému precerpani Gctu klienta do debetu
a vzniku skody instituci. Ochranu vlastnického prava klienta pak nechdva zcela na ném, presto, ze klientovi prodava svou
sluzbu. Svymi pracovnimi postupy poskytuje instituce svému vlastnickému pravu vyssi ochranu, nez vlastnickému pravu
navrhovatele. Tim porusuje dle financniho arbitra i ¢lanek 11 odst. 1) Listiny.

Co se tyce druhého vychodiska, obsazeného v podanfinstituce ze dne 27.8.2004, je financ¢ni arbitr toho ndzoru, Ze je tieba
nejprve odpoveédét na otazku, na kom je predevsim dlkazni bfemeno a zda bylo toto diikazni bfemeno fddné provede-
no.

Primarni diikazni bfemeno ve sledovaném pfipadé postihuje instituci a nikoliv navrhovatele. Dlvodem je, mimo jiné, vyse
uvedena povinnost zabezpecit ochranu osobnich Gdajl, obsazena v zékoné o ochrané osobnich tdaju. Instituce musi pro-
kdzat, Ze sporna transakce nevznikla z divodi na jeji strané, tzn. Ze pfijala odpovidajici bezpecnosti opatfeni vzhledem k ri-
ziku a s ohledem na nakladovou a technickou stranku a Ze splnila povinnost informovat dcastnika-navrhovatele o specific-
kych rizicich. Instituce ve svém podani toto diikazni bfemeno dostatecné neprovedla. Prakticky jedinym dlikazem je prosté
tvrzeni, ze jeji systém nebyl napaden. V podanf instituce nezminuje bezpecnostni audity, certifikace, plnéni mezindrodnich
bezpecnostnich standard, systematicky dlouhodoby log dat transakci navrhovatele bez nestandardnich prvki aj.

Ze smluvnich dokumentd, specificky z ¢lanku Podminek instituce pro poskytnuti a vyuzivani piimého bankovnictvi (,Klient
je povinen dbét o to, aby se zadna tfeti osoba nesezndmila s jeho bezpecnostnimi Gdaji k pouzivani sluzeb pfimého ban-
kovnictvi. Bezpecnostni Gdaje je klient povinen chranit pfed ztratou, vyzrazenim, odcizenim a zneuzitim. Klient zajisti ta-
kova opatieni, aby nemohlo dojit k zneuzit systému tfeti stranou. Pro pfipad poruseni vySe uvedenych povinnosti je klient
povinen k nahradé skody.”) vyplyvd obecnd povinnost klienta chranit hesla a PINy, ale pravdépodobné rovnéz povinnost
zabezpecit odpovidajicim zptsobem pfistup na Internet. Z podkladovych dokumentti vyplyvd, ze klient jednal v souladu
s pokyny instituce. Podle nazoru financniho arbitra instituce nedolozila porusenf téchto pokynt ze strany klienta.

Na zakladé vyse uvedenych skutec¢nosti financni arbitr konstatuje, ze:

a) instituce nemuze vyloucit svou odpovédnost pfi zneuziti OC pfi prozrazeni (dajd, které jsou znamy pouze klien-
tovi a bance, a ze
b) sluzba instituce je kombinovanou sluzbou (finan¢ni i elektronickych komunikaci), coz sama instituce potvrzuje

(komunikace s bankou byla dle jejich tvrzeni zabezpecena dostatec¢né avsak nedostatecné byl zabezpecen kli-
entllv pocitac), a vztahuje se proto na ni povinnost ochrany osobnich Gdajli dle §13 zdkona ¢. 101/2000, kdy
vzhledem k tomuto ustanoveni v souvislosti s obecnou povinnosti predchdzet skoddm, instituce tuto povinnost
porusila, nebot neinformovala o specifickych rizicich poruseni bezpecnosti elektronické komunikace. Zaroven
doslo na stran€ instituce k poruseni ¢ldnku 11 odst. 1) Listiny.
Na zakladé predlozenych dikazli a provedeného fizeni dospél financni arbitr k zavéru, Ze instituce nedostéla své zakonné
obecné povinnosti predchdzet skoddm, neunesla své dlikazni bremeno (zejména diky jeji povinnosti zabezpecit ochranu
osobnich Gdajl dle zakona o ochrané osobnich tdajd) a je v tomto pfipadé odpovédna za skodu, jez vznikla navrhovate-
li.
Pfed vynesenim tohoto rozhodnuti si opatfil financni arbitr vsechny podklady potfebné pro vydani rozhodnuti, zjistil
presné a Gplné skutecny stav véci, proved| vSechna Setfeni rozhodnad pro posouzeni véci a pfi rozhodovani o instituci po-
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danych ndmitkdch nezjistil zadné skutecnosti, které by zakladaly divod ke zméné nalezu, ktery vydal dne 31. ledna 2005,
registracni Cislo 00/2004, evidencni ¢islo 000/2005.

Finan¢nf arbitr posoudil na zakladé instituci podanych namitek napadeny ndlez v celém rozsahu; dlikazy hodnotil nejprve
jednotlivé a poté v jejich vzdjemné souvislosti a z vySe uvedenych divodu se s nazory instituce neztotoznil.

Proto rozhodl tak, jak je uvedeno ve vyrokové casti.

Pouceni:
Rozhodnuti o ndmitkdch je konec¢né.

V Praze dne 4. kvétna 2005

JUDr. Ing. Otakar Schlossberger v.r.
financni arbitr
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6. Vybrané poznatky z cCinnosti arbitra

6.1. Rizeni pied arbitrem

Je tfeba konstatovat, ze arbitr se ve sledovaném obdobi, na rozdil od predchazejicich let, ve vétsiné piipadu jiz nesetkal
s vyraznou nesoucinnosti ze stran instituci. Pfesto i nadale se arbitr musel s odkazem na spravni fad obracet se zadosti

v v

o ziskani diikaznich material(i na dal3f Gcastniky (zpravidla obchodnici nebo Policie CR).

Vstupem Ceské republiky do EU vzrostl vyrazné pocet dotaz(i jak ze strany klientd instituci, tak také ze strany samotnych
instituci na spravné Gctovani poplatkd pfi preshranicnich platbach v EUR v souvislosti s nafizenim EP a Rady?, které se tyka
vsech preshrani¢nich plateb denominovanych v eurech.

6.2. Oblasti nespadajici do kompetence arbitra

Béhem roku se na finan¢niho arbitra obraceli klienti i s navrhy na zahdjeni fizeni ve vécech, které nespadaly do jeho kom-
petence.

Jednalo se zejména o nasledujici oblasti:

- stavebni spofeni (drocenf a st. podpora)
- poplatky bank

- Gvérové smlouvy (smluvni podminky)

- dotazy jak podat navrh u FA

- stiznosti na pojistovny

- stiznosti na pracovniky banky

- exekuce

- prevod mimo EU

- dotazy mimo bankovni oblast

° Nafizeni 2560/2001/ES o pteshranicnich platbach v EUR
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7. Oblast mezinarodni spoluprace

Dne 10. Cervna 2005 se konalo dalsi zasedani zastupcl c¢lenskych zemi EU sdruzenych v siti FIN-NET, a to v Praze pod
zastitou financniho arbitra. Zasedanf se uskutecnilo v pronajatych v prostorach Kongresového centra CNB.

FIN-NET je zkratkou pro ,Cross-border Out-of-Court Complaints Network for Financial Services”. Jedna se o sit sdruzujicf
prislusné instituce clenskych statl EU pro mimosoudni feseni sport ve finanéni oblasti za ic¢elem pomoci spotiebiteliim
s jejich problémy, které jim vznikaji se zahrani¢nimi subjekty, napf. bankami, pojistovnami, stavebnimi spofitelnami, inves-
ticnimi spolecnostmi pusobicimi na Gzemi Evropské unie.

Uvedeného zasedanf se zicastnilo vice nez 40 zastupcl sité FIN-NET, tedy financnich arbitri - ombudsmant vsech clen-
skych zemi EU z celé rozsitené EU.

V prilbéhu zasedani prednes| arbitr sviij pispévek o své plsobnosti v CR. Byla fesena celd fada aktulnich otazek spolu-
prace mezi jednotlivymi zemémi. Déle byla projednavéna také otdzka vstupu Finanéniho arbitra CR do vyse uvedené sité
FIN-NET, kterd je pro vzdjemnou celoevropskou spolupréci a koordinaci aktivit velmi aktudlni a potfebna.

Organizacni zajisténi, obcerstveni a veskeré konferencni sluzby byly zajistovany pracovniky kanceldre FA ve spolupraci se
zaméstnanci Kongresového centra CNB.

ZkusSenosti ze §panélska

V lednu 2005 se arbitr sesel s vedoucim sekce Narodni banky Spanélska za tGicelem ziskani informaci o ¢innosti ochrany
spotrebitele ve Spanélsku. Arbitr obdrzel od predstavitel(i Banco de Espana (BDE) - pan( E. Rize a p. Gila rozsahlou infor-
maci o fungovani ochrany spottebitele ve Spanélsku.

Ve Spanélsku je dle stavajici pravni Gpravy ochrana spotfebitele zajistovana specialnim Gtvarem BDE (cca 30 lid.

Reseni sporti je ve Spanélsku bezplatné a spory jsou zahdjeny pouze na zakladé pisemnych podkladii s originalnim podpi-
sem navrhovatele (nejsou tedy zahajeny na zakladé faxovych ¢i e-mailovych zadosti). Na rozdil od FA Fesi tento specialni
Gtvar vsechny oblasti, kterymi se financni instituce zabyvaji obdobné jako je tomu ve Velké Britanii (stavebni spofitelny, hy-
potéky apod.). Struktura vydanych doporucent (nejsou zavazna pro instituce) je dle sdéleni 50% ve prospéch navrhovatele
a 50% ve prospéch instituce.

Celkovy pocet dnii zpracovani stiznosti neni' v BDE delsi nez 60 dn (instituce je povinna odpoveédét BDE do 10 dnli a BDE
podat zpravu navrhovateli do 15 dn). BDE zvefejnuje ve své vyro¢ni zpravé jména konkrétnich instituci, jejichz spory

s klientem byly Feseny.

Zneuziti platebni karty ve Spanélsku nenf a7 takovy problém, nebot je zde aplikovana smérnice EU tykajici se spoluticasti
klienta ve vysi 150 EUR (v CR je tato ¢astka - 4 500 K¢ uvedena pouze ve Vzorovych obchodnich podminkach pro vydavéani
a uzivani EPP jako doporuceni, které neni zadnou instituci v CR akceptovano).

P¥i druhé ¢asti jednanf byl arbitr sezndmen s fungovanim tzv. back-office ttvaru a se stavajicim SW vybavenim, které BDE
pouziva od roku 1998. Systém sam kontroluje napt.to, zda se danym sporem jiz BDE nezabyvala, kontroluje dodrzovani

[hdt na odpoveédi apod.

ZkuSenosti z Némecka

V kvétnu 2005 uskutecnil arbitr cestu do Berlina za tcelem ziskani informaci a zkusenosti z ¢innosti némeckych ombud-
sman(. Prvni jednani v Bundesverband deutscher Banken (Spolkovy svaz némeckych bank) probéhlo za ucasti pana
Hansjorga Délla - ¢lena vedeni svazu, pana Thomase Lorenze - feditele pravniho oddélent.

V tomto svazu pUsobi v soucasné dobé ctyfi ombudsmani pro soukromé banky, ktefi jsou pfislusni pro cca 240 soukro-
mych bank.

Ombudsmani pro soukromé banky jsou placeni pausdlné Spolkovym svazem némeckych bank. Nap¥. pocet sporl v roce
1992 cinil 965 z toho opravnénych sporli bylo 254, ale v roce 2004 to bylo jiz 5 098 sporl z toho 1 566 oprdvnénych.
Zpracovani sporl probiha podle daného fadu pro fizeni. Celé fizeni probihd pouze pisemnou formou, a to jak ze strany
navrhovatele, tak ze strany banky. Zac¢ina podanim ndvrhu na misto klientskych stiznosti. Pokud je ndvrh neopravnény, je
vyfizen pracovniky tohoto pracovisté. V pripadé opravnéného ndvrhu, jsou timto pracovistém pripraveny veskeré podkla-
dy pro rozhodnuti, v¢etné stanoviska banky, ktera ma stanovenu lhGtu pro vyjadieni 30 dn(, event. dalsich 30 dnt. Tyto
podklady jsou zaslany kuryrem jednomu z ombudsmanii k rozhodnuti. Spory jsou pfidélovany ombudsmantm pravidelné
v daném poradi. Ombudsman rozhodne neodkladné a rozhodnuti odesle obéma strandm. Rozhodnuti ombudsmana je

s vz

zdvazné, pokud vyse pfedmétu sporu nepfekroci ¢astku 5 000 EUR. Rizeni pred ombudsmanem je pro navrhovatele bez-
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platné, naklady nese Spolkovy svaz némeckych bank. Navrhovatel hradi pouze své naklady (napf. postovné). Pokud navr-
hovatel nesouhlasi s rozhodnutim ombudsmana, mdze se obratit na soud. U soudu musi predlozit doklad o bezispésném
pokusu o mimosoudni vyrovnani sporu , které mu vystavi misto pro klientské stiznosti.

V kompetenci ombudsmant pro soukromé banky jsou tyto oblasti:

- cenné papiry

- platebni styk (véetn& zneuziti platebnich karet) a vedenf Gctu (,Ucet pro kazdého*)
- hypotecni Gvéry

- spofenf

- zéruky

Pro soukromé banky trvd celé fizeni pfed ombudsmany primérné 3 az 6 mésict.
Dalsi jednani v Bundesverband Offentlicher Banken Deutschlands (Spolkovy svaz vefejnych bank Némecka) probéhlo za
Gcasti pani Claudie Theisen-Wacket - feditelky pravniho oddéleni a pana Franka Liickeho z mista klientskych stiznosti.

Cinnost ombudsmana pfi tomto svazu je velmi obdobna s ¢innosti ombudsmanti p¥i Spolkovém svazu némeckych bank.
Lisi se jen poctem spord, ktery se odviji od poctu cca 30 vetejnych bank, pro které je ombudsman pfislusny. V roce 1999
byl pocet sporl 112 a v roce 2003 jiz 912.

ZkuSenosti z Rakouska

Arbitr se seSel v listopadu 2005 ve Vidni s rakouskym ombudsmanem panem Mag. jur. Herbertem Beisteinerem pisobicim
v Gemeinsame Schlichtungsstelle der Osterreichischen Kreditwirtschaft (GSOK), ¢lenem FIN-NETu.

GSOK se sklada z nezavislého ombudsmana, ktery je jmenovdn na obdobi nejméné 3 let (miize byt do funkce jmenovan
i opakované), a kancelare, ktera je kontaktnim mistem pro stiznosti klient(i a podporuje ombudsmana administrativné.

Kompetence GSOK:
- preshranic¢ni pfevody
- obchody elektronickymi platebnimi kartami
- elektronicky obchodnf styk
- pfeshranic¢ni platby v eurech
- vzddleny pfistup k finan¢nim sluzbam
- stiznosti na chybné informace pfi poskytovani hypoték

V tomto systému mimosoudniho Feseni sporii je v Rakousku Gcéastna vétsina instituci (cca 600 z 800). Clenstvi v tomto
systému je dobrovolné.

Rizeni pfed ombudsmanem probiha obdobné jako v CR.

Ombudsman vyhotovi pisemné zdGvodnény ndlez. Pokud toto neni mozné, mlze byt ucinén navrh na vyrovnani. Nélez
nebo ndvrh na vyrovndni jsou neprodlené odeslany obéma stranam. Rozhodnuti ombudsmana je zavazné pro instituce do
vySe 4 000 EUR. Pokud je ¢éstka sporu vyssi nez 4 000 EUR, miize se instituce dobrovolné zavazat k pInéni nalezu. Pro na-
vrhovatele je ndlez zavazny, pokud jeho pfijeti ozndmfi pisemné v priibéhu 4 tydnl. Neni-li tomu tak, nenf nalez zavazny ani
pro instituci. Jinak je instituce povinna nalez neprodlené vykonat. Nalezy ombudsmana nejsou zvefejnovany.

Naklady Fizeni, pfip. zastoupeni béhem fizeni, si nese kazda strana sama. Jinak je fizeni u ombudsmana bezplatné.
V roce 2003 tesil ombudsman celkem 23 stiznosti a v roce 2004 19 stiznosti.

Zkusenosti z Finska

V Fijnu 2005 absolvoval zastupce arbitra cestu do Helsinek. P¥i jednani byly vyménény zkuSenosti, poznatky a byly porovna-
vany ¢innosti obou instituci.

Za Advisory Office for Bank Customers (AOBC) - The Finnish Securities Complain Board se jedndni zdcastnili s p. Erik Sirén
- feditel, pi. Helen Laine - pravni poradkyné a expertka na oblast bankovnictvi, p. Vesa Sainio - pravni poradce a experte
na oblast bankovnictvi a cennych papiri. AOBC vznikl v zafi 1998 na zdkladé dohody bank a bankovni asociace, zakona
na ochranu spotfebitele a smérnice EU. Pfed 3 roky byla jeho pravomoc rozsitena i na feseni sport tykajicich se z oblasti
cennych papirti. AOBC ma ctyfi pracovniky a oblasti sporli jsou rozdéleny tak, ze na oblast bankovnictvi je vyclenéno 2,5
pracovnika a oblast cennych papir(i 1,5 pracovnika. 1 pracovnik (pravni poradce) fesi tedy spory jak z bankovni oblasti, tak
i z oblasti cennych papird.
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Reditele AOBC nominuje do jeho funkce vybor fediteld, ktery je slozen z lent Finské bankovni asociace. Cinnost Gfadu je
financovana prostrednictvim Finské bankovni asociace z ptispévkl instituci, jejichz spory AOBC fesi. Ty odvadéji urcitou fi-
nancni ¢astku Finské bankovni asociaci. Cely systém financovani nefunguje na zékladé zakona, je to dobrovolnd dohoda.

Rozhodnuti AOBC nejsou pravné zavaznd, ale obvykle je banky dodrzuji. Pokud se stane (zcela mimoradné), Ze instituce
nesouhlasi a nerespektuje rozhodnuti AOBC, feditel AOBC piipad projednd pted vyborem slozenym ze 4 delegatt ban-
kovni asociace. Rozhodnuti vyboru instituce vzdy respektuje. Za 7 let ¢innosti AOBC se stalo pouze jednou, ze banka
zalovala rozhodnuti AOBC u soudu. Spor Fesil finsky nejvy3si soud. Na rozdil od finan¢niho arbitra CR nema AOBC limit
pro feseni spori (nerespektuje doporuceni EU) u pfeshrani¢nich pfevod( - 50 000 EUR. AOBC md pravomoci fesit spory
bez ohledu na jejich spornou ¢astku.

V roce 2003 bylo vice nez 74 % sporti vyfeseno na dalku (telefonicky, e-mailem), a vice nez 25 % spor si vyzadalo zkouma-
ni dokument( a feSenfi ve spoluprdci s bankami. V r. 2005, ke konci zdff, Cinily 42 % feSenych spor( spory tykajici se uzivani
Gctu a platebniho styku, 35 % Gvérové spory (hypotéky, plijcky domacnosti), 7 % spory z bankovniho spofeni a 16 % cinily
ostatni spory (napt. tykajici se bankovniho tajemstvi, dédictvi apod.).

Zkusenosti z OECD

Zastupce finan¢niho arbitra se v ¢ervnu 2005 tcastnil jednani OECD - pracovni skupiny pro preshranicni finan¢nf transak-
ce a boj s Uplatkarstvim a financni kriminalitou.

Jednani se zicastnili zastupci ¢lenskych statd OECD. Klicovou dlohu v ¢innosti pracovni skupiny (dale jen PS) je monitoro-
vani stiznosti podle standardd platnych u mezinarodnich financnich transakci.

PS se opét vratila ke konferenci ,Global Forum on Governance - Fighting Corruption and Promoting Integrity in Public
Procurement” (DAF/INV/BR/WD(2005)7), ktera se uskutecnila v Pafizi ve dnech 29. - 30. listopadu 2004. Dokument
z této konference by mél slouzit jako ,pracovni privodce”. Vétsina zemi ho povazuje za velmi dobry navrh, u kterého je
vsak zapotrebi nejprve definovat tfi zakladni oblasti - diivod ,pracovniho privodce”, na jaké zemé se bude zamérovat (zda
na zemé OECD nebo na rozvojové zemé) a vzajemnd spoluprace mezi jednotlivymi zemémi.

PS se dale zabyvala upravenou verzi navodu tykajici se 2. fize hodnoceni jednotlivych clenskych statd. PS souhlasila s navr-
zenymi zménami v novém dokumentu a dohodla se, Ze v budoucnu vydad k této problematice informacni brozuru.

V ramci Tour de Table byl sekretaridtem distribuovan dokument, ktery shrnoval pfipady zahrani¢ni korupce v jednotlivych
zemich.

vstoupit do PS; zemé, které zatim nejsou pripraveny, ale o vstup maji zdjem; zemé, které nemaji o vstup zdjem. Némecko
vyjadfilo svij nazor, ze by mohla existovat i Ctvrtd skupina — zemé, které sice nejsou pfipraveny vstoupit do PS a ani o to
nemaji velky zdjem, ale naopak PS se o né zajima.

Dalsim bodem zasedani byl komentaf k Draft Russian Legislation. PS se shodla na tom, Ze se Rusko chce stat platnym ¢le-
nem PS. PS se bude snazit, aby cely pfistupovy proces probéhl rychle a tudiz v blizké dobé bude kontaktovat kompetentnf
predstavitele Ruska k dojednani pozadovanych formalit.

Na zavér ndsledovala stru¢nd informace o procedure prijeti JAR za ¢lena PS a ozndmeni, Ze na fijnové zasedani bude JAR
pfizvana jiz jako ¢len PS.
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8. Navrhy zmén pravnich norem

V roce 2005 predlozil arbitr novelu zakona o finan¢nim arbitrovi, kterd byla ndsledné zaclenéna do projednavaného vlad-
niho navrhu zdkona o zméné zdkonl v souvislosti se sjednocovanim dozoru nad finan¢nim trhem (vydano jako zakon
¢. 57/2006 Sb., o zméné zdkond v souvislosti se sjednocenim dohledu nad finan¢nim trhem - ¢dst ¢trndctd s dcinnosti
od 1. dubna 2006). Novela se tykala rozsifeni kompetence finan¢niho arbitra v rozhodovani sport v oblasti opravného
zictovani i na druzstevni zalozny. Novela dale mimo jiné obsahovala navrh Gpravy volby arbitra a jeho zastupce. Jako po-
zitivni je nutno hodnotit také navrh na zavedenf lhity pro vydani ndlezu i pro finan¢niho arbitra.

Parlament projednal v uplynulém obdobi také novelu zakona o platebnim styku (zakon ¢. 62/2006 Sb., kterym se méni
zdkon o platebnim styku a dalsi zékony ze dne 8. bfezna 2006), ze které mimo jiné vyplyva i rozsifeni ochrany spottebitele
v CR v oblasti pfevodu penéznich prostredki ve prospéch finanénich Gradii nebo celnich organd podle zakona o spravé
dani a poplatk™ nebo platba pojistného na socidlni zabezpeceni™ ¢i platba pojistného na vseobecné zdravotni pojisténi™.

10 Zakon ¢. 337/1992 Sb., o spravé dani a poplatki
" Zdkon ¢. 589/1992 Sb., o pojistném na socidlni zabezpeceni a pFispévku na statni politiku zaméstnanosti
2Zéakon €. 592/1992 Sb., o pojistném na v§eobecné zdravotni pojisténi
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Zaver

Tato vyro¢ni zprdva financniho arbitra za rok 2005 zahrnuje komplexné poznatky z cinnosti za treti rok jeho funkcniho
obdobi.

Financnf arbitr i v tomto obdobi tzce spolupracoval s médii, aby rozsifil povédomi obcanti CR ve véci vyuziti moznosti
mimosoudniho Feseni spori pravé prostrednictvim financniho arbitra. Aby arbitr jesté vice podpofril propagaci své ¢innosti,
spolupracoval aktivné s rliznymi sdruzenimi ¢i svazy na ochranu spotiebitele a zicastnil se také seminar(i, zameérenych na
ochranu spotiebitele, které se konaly pod zastitou ¢lend Parlamentu Ceské republiky.

Ze strany nékterych clenskych zemi FIN-NET bylo také velmi kladné hodnoceno zorganizovani zasedani FIN-NET kancelaff

FA v Praze v Cervnu 2005, a to i pfesto, Ze finan¢ni arbitr nebyl do této doby fadnym ¢lenem této platformy, jez sdruzuje
prislusné clenské instituce zabyvajici se mimosoudnim fesenim spord.
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PRILOHA C. 1

Prehled cerpani financnich prostredkii v roce 2005

ndjemné (0,7), odpisy majetku (0,2)

Ndzev polozky castka v mil. K¢
Néklady na rok 2005 celkem 10,4
z toho:

Osobni naklady 74
mzdy 7,1

naklady na vzdélavani 0,3

Spravni ¢innost

tj. napr. telekomunikacni poplatky (0,3) sluzby

poradenské (0,7), prekladatelské (0,1) sluzby 2,1
sluzby typografické (0,1) sluzby za uzivani byt

a nebytovych prostor (0,1), cestovné (0,8)

Provoz objektii a zafizeni 0,9
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