VYROCNI ZPRAVA
O CINNOSTI FINANCNIHO ARBITRA
ZA ROK 2012
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I. UVOD

Jakkoli byl rok 2011 ptfelomovy, nebot’ vznikla samostatnd organizacni slozka Kancelaf
finan¢niho arbitra, kterd plni ukoly spojené s odbornym, organizacnim a technickym
zabezpecenim cinnosti financniho arbitra, a plisobnost finan¢niho arbitra byla rozsSifena
1 na spory ze spotiebitelského tvéru a kolektivniho investovani, byl rok 2012 pro finan¢niho
arbitra 1 Kanceldf finan¢niho arbitra zatéZkavaci zkouSkou.

Pocatkem roku 2012 1 vjeho prabéhu se Kancelat finan¢niho arbitra potykala
s nedostatecnym personalnim obsazenim; do konce roku pak probéhla nutnd persondlni
obména i doplnéni stavu, coz s sebou prineslo i souvisejici ¢asové prodlevy v rozhodovaci
¢innosti finan¢niho arbitra.

Pokud jde o pocty projedndvanych sporti a pocty piijatych dotazli, pak narlst oproti
predchozimu obdobi je zfejmy; pocet sport zahdjenych v roce 2012 (celkem 204) se zvysil
022 %, pocet piijatych dotazii v roce 2012 (celkem 1368) pak dokonce az o 108 %. Mezi
projednavanymi spory i pfijatymi dotazy jednoznacné vedla oblast spotiebitelskych uvéra.
Na tomto misté je potfeba uvést, ze pocet fizeni zahdjenych za prvni tfi mésice roku 2013
dosahl poctu 304, tedy témét o 50 % vice nez v celém roce 2012.

Vysledky rozhodovaci ¢innosti 1ze hodnotit velmi pozitivné. V ptipadech, kdy financni arbitr
posoudil spor jako opravnény, ptfivedl strany sporu ke smiru nebo se instituce podrobila
rozhodnuti finan¢niho arbitra, véetné ulozené pokuty.

V druhé poloviné roku 2012 se na finan¢niho arbitra zacali ve velkém obracet navrhovatelé
se spory o poplatek za vedeni nebo spravu uvérového uctu, tyto spory tvofily vice nez
polovinu vSech zahajenych spori ze spotfebitelského uveéru. Finanéni arbitr se pii jejich
vedeni setkal s ndmitkami nepfislusnosti v ptipadech, kdy pfedmétem sporu byly uvéry
vyloucené zrezimu zakonl o spotiebitelském uvéru. Po velmi dikladné pravni analyze,
kterou finan¢ni arbitr v této otdzce provedl, musel piehodnotit svoje stanovisko k pfislusnosti
k rozhodovani sporu z jakéhokoli spotiebitelského uvéru, které dosud zastaval. Ve vztahu
k navrhovatelim to pak znamend, Ze finan¢ni arbitr neni opravnén feSit spory zejména
z hypoté¢nich tveéra nebo uveért, jejichz hodnota presahuje 1.880.000 K¢.

Pokud jde o hospodafeni Kancelafe finan¢niho arbitra jako organiza¢ni slozky statu
a samostatné Uc¢etni jednotky, pak v pribéhu roku 2012 nebyly piekroeny zaddné zavazné
ukazatele ani celkovy objem prostredktl statniho rozpoctu uréenych na cinnost Kancelaie
finan¢niho arbitra. Kancelat finanéniho arbitra se soucasné zlcastnila pilotniho provozu
Integrovaného systému statni pokladny a svoji aktivni ucasti podporovala zahdjeni ostrého
provozu.

V zavéru roku 2012 pak vlada jmenovala nového zéastupce finan¢niho arbitra Mgr. LukaSe
Vacka, zkuseného odbornika na ochranu spottebitele se zaméfenim na oblast spotiebitelského
uvérovani a finan¢niho vzdélavani, coz nepochybné pozitivné ptispéje k rozhodovaci ¢innosti
finan¢niho arbitra, k posileni osvétové Cinnosti Kancelafe finanéniho arbitra i zvySovani
finan¢ni gramotnosti obecné.

V Praze dne 24. 4. 2013 Mgr. Monika Nedelkova v. r.
finan¢ni arbitr



FINANCNI ARBITR A JEHO ZASTUPCE

Jmenovana vladou dne 16. 11. 2011.

Vystudovala Pravnickou fakultu Univerzity Karlovy v Praze.
Prevaznou vétsinu svého profesniho zivota plisobi ve vetrejné
spravé a vénuje se predevSim oblasti finan¢niho trhu.
V minulosti pisobila mimo jiné v Komisi pro cenné papiry na
pozici feditelky odboru sankénich fizeni, v Ceské narodni
bance, sekci dohledu nad kapitdlovym trhem, na pozici
feditelky odboru sank¢nich fizeni, naposledy na Ministerstvu
finan¢ni na pozici feditelky odboru Statni kontrola a dozor
na finanénim trhu Ministerstva financi. Je ¢lenkou Vyboru
pro finanéni trh, poradniho organu bankovni rady Ceské
narodni banky. Patfi mezi zaklddajici cleny Platformy
pro odpovédné finance.

Mgr. Monika Nedelkova
financ¢ni arbitr

Jmenovan vladou 20. 12. 2012.

Vystudoval Pravnickou fakultu Univerzity Karlovy v Praze.
Poté plisobil na Ministerstvu financi na pozici vedouciho
oddé€leni Retailové financni sluzby a ochrana spotiebitele
na finanénim trhu. Retailové finan¢ni sluzby a ochrana
spottebitele na finan¢nim trhu. Byl zodpovédny ptfedevsim za
piipravu  tuzemské 1 evropské legislativy v oblasti
spottebitelskych Uvért, distribuce v pojistovnictvi aj. Byl
¢lenem Platformy pro mimosoudni feSeni spotiebitelskych
sportt pii Ministerstvu primyslu a obchodu. Aktivné se
vénuje také oblasti finanéniho vzdélavani a feSeni problému
spojenych s piedluzenim, patii ke klicovym ¢lenim Aliance
proti dluhiim. Pravideln¢ publikuje v odborném tisku
(Jurisprudence, Pravo a rodina, Obchodnépravni revue) a
vénuje se téz prednaskové ¢innosti.

Mgr. Lukas Vacek
zéastupce finan¢niho arbitra



II. ROZHODOVACI CINNOST FINANCNIHO ARBITRA, STYK S VEREJNOSTI,
INFORMACNI POVINNOST INSTITUCH

Na finan¢niho arbitra se obraceli spotiebitelé, podnikajici fyzické osoby i pravnické osoby,
piijaté podnéty se tykaly finanCnich sluzeb nejriznéjsiho charakteru. Pocetné vyjadieno,
vroce 2012 pfijal financni arbitr celkem 1 572 podani, znichz ndvrhii na zahdjeni fizeni
pied financnim arbitrem bylo 204, zbyvajicich tedy 1 368 podani byly vznesené dotazy.

Financ¢ni arbitr a jeho pfislusnost fesit spory mezi spottebiteli a vefiteli nebo zprostiedkovateli
pfi nabizeni, zprostfedkovani nebo poskytovani spotiebitelskych uvért, kterou ptinesla novela
zakona o finanénim arbitrovi od 1. 7. 2011, se stala dominantni oblasti rozhodovaci ¢innosti
finan¢niho arbitra, nejvice ztéto oblasti bylo i dotazii smétujicich na finanéniho arbitra
asoucasné oznameni instituci (zprostiedkovatel nebo véfitel) v souvislosti s plnénim
informacni povinnosti.

Druhou velmi pocetnou skupinou byly spory mezi poskytovateli platebnich sluzeb a uzivateli
platebnich sluzeb pti poskytovani platebnich sluzeb. To plati i o dotazech z této oblasti.

Jak se ukézalo, nelze spottebitelim upfit povédomi o pfislusnosti finan¢niho arbitra
rozhodovat spory mezi investicnimi fondy, investicnimi spole¢nostmi nebo zahrani¢nimi
investicnimi spolec¢nostmi a spotiebiteli ze standardnich fondt kolektivniho investovani a
specialnich fondd kolektivniho investovani, které shromazduji penézni prostiedky
od vefejnosti.

Spor mezi vydavatelem elektronickych penéz a drzitelem elektronickych penéz pti vydavani a
zpétné vyméné elektronickych penéz financéni arbitr ve sledovaném obdobi nefesil, z této

oblasti na finan¢niho arbitra nesméfoval ani jeden dotaz.

Podle pfedmétu 1ze podnéty, které financni arbitr ve sledovaném obdobi piijal, rozd¢lit podle
oblasti:

Tabulka €. 1 - Rozdéleni prijatych podani podle oblasti

Néazev oblasti: Pocet:
spottebitelské uvéry 664
platebni sluzby 295
kolektivni investovani 47
informacni povinnost instituci 452

pusobnost finan¢niho arbitra (druhy sporii, procesni postup, obsah navrhu |72
na zah4jeni fizeni atd.)
penzijni piipojisténi, pojisténi, ochrana osobnich idaju, jiné finan¢ni sluzby 42

1572




Graf ¢. 1 — Rozdéleni prijatych podani podle oblasti

Rozdéleni prijatych podani podle oblasti
® platebni sluzby
m spotiebitelske avery
m kolektivni investovani
m informaéni povinnost instituci
m pusobnost finanéniho arbitra (druhy sporti, procesni postup, obsah navrhu na zahajeni

fizeni atd.)
m penzijni pfipojisténi. pojisteni, ochrana osobnich tdaji, jin€ finanéni sluzby

Celkem v roce 2012 vedl financni arbitr 249 fizeni, z toho 45 fizeni, ktera byla zahdjena
v roce 2011. Spory, které finan¢ni arbitr v roce 2012 tesil, tedy vedl fizeni, (v zdvorkach jsou
uvedeny pocty fizeni zahdjenych v roce 2011), 1ze rozd¢lit podle oblasti:

Tabulka €. 2 - Rozdéleni projednavanych spori (vedenych Fizeni) podle oblasti

Nazev oblasti: Pocet:
platebni styk 106 (34)
spottebitelské uvéry 141 (8)
kolektivni investovani 2

249

Graf ¢. 2- Rozdéleni projednavanych sporu (vedenych Fizeni) podle oblasti
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Nejcastéjsim predmétem sporu mezi spotiebiteli a véfiteli nebo zprostiedkovateli byly
nejruznéjSi poplatky a jejich vySe, pocinaje poplatkem za uzavieni Uveérové smlouvy,
poplatkem za ptredCasné splaceni Uvéru, poplatkem za upominku v piipadé prodleni
se splacenim uvéru az po poplatky za spravu nebo vedeni Gveérového uctu. Pfedmétem sporu
Cinili navrhovatel¢é 1 wurfeni celkové vySe =zavazku dluznika viCi véfiteli nebo
zprostifedkovatelskou provizi.

Dotazy v oblasti spotiebitelskych uvéri sméfovaly kromé vySe uvedenych poplatkli zejména
k exekucim, oddluzeni, zapistiim do registru dluznik.

Nejcastéjsim predmétem sporu mezi uzivateli a poskytovateli platebnich sluzeb byly poplatky
spojené s vedenim uctu nebo jeho ruSenim, nespravné provedené platebni transakce pii
vybéru hotovosti zbankomatu, neautorizované platebni transakce odcizenymi nebo
zneuzitymi platebnimi kartami. Pfedmétem sporli se stdvaji i neautorizované platebni
transakce pii pouzivani elektronického bankovnictvi, spory o nevyplaceni dvojnasobku
zivotniho minima z platebniho G¢tu postizené¢ho exekuci a v neposledni fadé i spory o platnost
podpisovych vzora pti dispozicich s pen¢znimi prostiedky na platebnim uctu.

Dotazy v oblasti platebnich sluzeb smétovaly kromé vyse uvedenych predméti sporii téz
k aroklim =z prostfedkii na Uc¢tu stavebniho spotfeni, k pfevodim prosttedkti na ucet
nezamysleného piijemce, k podminkam, za kterych lze skoncit smluvni vztah (zejména
smlouvy o stavebnim spofeni).

Pfedmétem sporti 1 dotazil z oblasti kolektivniho investovani byla finan¢ni ztrata z provedené
investice.

Na finan¢niho arbitra se obracela vefejnost i s dotazy zoblasti penzijniho pfipojisténi
a pojisténi, které¢ do plisobnosti finanéniho arbitra dosud nespadaji.

Finanéni arbitr prostfednictvim Kanceléafe finan¢niho arbitra odpovidé na vSechny piedlozené
dotazy. Kazdému tazateli finan¢ni arbitr pisemné vysvétli, k rozhodovani jakych sport je
finan¢ni arbitr ptislusny.

V ptipadech ptedpokladané ptislusnosti finanéniho arbitra k rozhodovani potencialniho sporu
v odpovédi tazatele pouci o podminkach ftizeni pfed financnim arbitrem, zejména
nalezitostech navrhu na zahéjeni fizeni, predpoklddaném prib¢ehu tizeni, prekézkach branicich
pokracovani v fizeni pted finan¢nim arbitrem i o pravu fesit spor pied obecnym soudem nebo
smluvné sjednanym rozhodcem.

V ptipadech, kdy se jednd o zjevnou nepfisluSnost finan¢niho arbitra, se kazdému tazateli
dostane pouceni o pravu se obratit na obecny soud, piipadné na organy dohledu nebo dozoru
v dané oblasti. Finan¢ni arbitr se vzdy snazi na pfedmét dotazu odpovédét alespont v obecné
rovin€. I v téchto odpovédich jsou kazdému tazateli poskytovany informace o finan¢nim
arbitrovi, jeho pfislusnosti 1 nalezitostech navrhu na zahdjeni tfizeni. Tam, kde to finan¢ni
arbitr povazuje za vhodné, poskytuje tazateli informace o pravu na bezplatnou pravni pomoc
nebo na neziskové organizace zabyvajici se poradenstvim.



Porovnani celkového poctu piijatych podani a projednavanych sporit v jednotlivych letech
existence finan¢niho arbitra svéd¢i o rostoucim trendu, jak v poctu projednavanych sport, tak
zejména v poctu dotazil.

Tabulka ¢. 3 — Srovnani poctii podnétii a zahdjenych Fizeni od vzniku finanéniho arbitra

Rok Pocet podnéti Pocet zahajenych Fizeni
2003 170 66
2004 269 130
2005 310 160
2006 360 77
2007 370 95
2008 619 99
2009 757 118
2010 822 135
2011 824 167
2012 1572 204

Graf ¢. 3 - Srovnani poctii podnétii a zahajenych Fizeni od vzniku financniho arbitra
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avrhy na zahdjeni fizeni podavali navrhovatelé nejvice prostiednictvim poStovniho
Navrh h daval hovatel tiednict tovnih
prepravce. Soucasné vSak zacali vyuzivat i datovych schranek, zejména pravnické osoby nebo
zické 0so eré maji datovou schranku i jako podnikatelé. Navrhovatelé¢ své navr
fyzick by, kt dat hrank k dnikatelé. Navrhovatel h,
predkladali i osobné do podatelny urfadu. Tazatelé se na financniho arbitra obraceli
prostiednictvim nejriznéjSich komunikacnich prostfedkii, nejvice telefonicky, mailem, pres
webovy formuléf, postou i osobné.




Rizeni zahdjena v roce 2011

V roce 2012 projednaval finan¢ni arbitr celkem 45 sport v fizenich zahajenych jiz v roce

2011, do konce sledovaného obdobi bylo skonceno 41 fizeni, a to s vysledkem

- v 1 fizeni finan¢ni arbitr vyhovél ndvrhu a ulozil instituci pokutu (pokutu v minimalni
vysi 15 tis. K¢ instituce zaplatila);

- 25 tizeni skoncilo zamitnutim navrhu navrhovatele;

- 3 fizeni byla zastavena pro nepfisluSnost finanéniho arbitra (v pribchu fizeni dospél
finan¢ni arbitr k zavéru, Ze neni pfislusny k rozhodovani sporu);

- 10 fizeni bylo zastaveno z diivodu zpétvzeti navrhu (navrhovatel vzal svlij navrh zpét,
nebot’ mezi nim a instituci doSlo pied skonCenim fizeni pfed finan¢nim arbitrem
k narovnani);

- 2 fizeni byla zastavena z diivodu nesoucinnosti navrhovatele (navrhovatel po podani
navrhu neodstranil na zakladé¢ vyzvy finan¢niho arbitra vady navrhu, které branily
pokracovani v fizeni).

Predmétem sporu byly nejCastéji vybéry zbankomatu (8), vedeni platebniho uctu (6),
spotiebitelsky tveér (6), prevod penéznich prostfedkil do zahranici (5).

Navrhovatelé¢ v téchto fizenich vedenych finanénim arbitrem pozadovali, aby jim instituce
vratily nebo uhradily celkem 2.760 tis. K¢.

Do konce sledovaného obdobi nebyla 4 ftizeni zahajend vroce 2011 skoncéena, kdyz
v 1 pfipadé probihalo fizeni o namitkach, v 1 piipadé bylo fizeni piferuSeno z divodu
probihajiciho trestniho fizeni souvisejiciho s pfedmétem sporu a ve 2 piipadech finan¢ni arbitr
poskytoval navrhovateli opakované lhiitu pro ptedlozeni podklada.

V 8 piipadech podal proti nidlezu nebo rozhodnuti o zastaveni fizeni navrhovatel namitky
nebo odvolani proti usneseni o zastaveni.

Primérna délka fizeni, ktera byla zahajena v roce 2011 a skonc¢ena do konce roku 2012, ¢inila
210 dni pro rozhodnuti finan¢niho arbitr v prvnim stupni, resp. 233 dnli pro rozhodnuti
finan¢niho arbitra v ndmitkovém fizeni.

Rizeni zahdjena v roce 2012

Do konce roku 2012 rozhodl finanéni arbitr v 87 ptipadech z celkového poctu 204 fizeni

zahdjenych v roce 2012 spord, a to s vysledkem:

- v 2 ptipadech financ¢ni arbitr vyhovél nédvrhu a ulozil instituci pokutu (v obou piipadech
ulozil finan¢ni arbitr pokutu v minimalni vysi, nebot’ predmétem kazdého sporu byla
castka zhruba 8 tis. K¢&; v jednom pfipad€ instituce pokutu uhradila; v druhém piipadé
bude nezaplacend pokuta predmétem vymahani);

- 45 fizeni bylo zastaveno z diivodu zpétvzeti navrhu (navrhovatel vzal svlij navrh zpét,
nebot’ mezi nim a instituci doSlo pied skonCenim fizeni pfed finan¢nim arbitrem
k narovnani);

- 2 fizeni byla zastavena z diivodu zpétvzeti navrhu (navrhovatel vzal svlij ndvrh zpét, aniz
by byl spor projednan);

- 5 fizeni bylo zastaveno pro bezpiredmétnost (mezi navrhovatelem a instituci doslo pred
skoncenim fizeni pted finan¢nim arbitrem k narovnani);



- 9 fizeni skoncilo zamitnutim navrhu navrhovatele;

- 9 fizeni bylo zastaveno pro nepfisluSnost finan¢niho arbitra (v pribéhu fizeni dospél
finan¢ni arbitr k zavéru, Ze neni pfislusny k rozhodovani sporu);

- 15 fizeni bylo zastaveno z diivodu nesoucinnosti navrhovatele (navrhovatel po podani
navrhu neodstranil na zdklad¢ vyzvy finan¢niho arbitra vady navrhu, které branily
pokracovani v fizeni).

Ve 4 ptipadech byl do konce roku 2012 vydan nalez, proti kterému podali navrhovatelé
namitky, o kterych do konce sledovaného obdobi finan¢ni arbitr nerozhodl.

Nejcastéjsim predmétem fizeni byly spotiebitelské uvéry (35), vedeni platebniho ucétu (13),
vybér z bankomatu (12), neautorizované platebni transakce (4).

Primérnéd délka fizeni, kterd byla zahajena a skoncena do konce roku 2012, ¢inila 105 dni
pro rozhodnuti finan¢niho arbitr v prvnim stupni, resp. 110 dnt pro rozhodnuti finan¢niho
arbitra v namitkovém fizeni.

Navrhovatelé v fizenich vedenych finan¢nim arbitrem poZzadovali, aby jim instituce vratily
nebo uhradily zhruba 2.770 tis. K¢.

Délka rizeni pred financnim arbitrem

Délka tizeni pted finan¢nim arbitrem je ovlivnéna nejen slozitosti pfipadu, ale 1 tim, Ze:

- navrhovatelé v drtivé vétSiné podaji navrh, ktery nesplituje vSechny nalezitosti navrhu
(zejména neptedlozeni smluvni dokumentace, nedostatecnd formulace piedmétu
sporu, neprokdzani neuspésné reklamace u instituce), finan¢ni arbitr vzdy
navrhovatele vyzyva k odstranéni vad navrhu a poskytuje sou¢innost pii formulovani
predmétu sporu;

- navrhovatelé 1 instituce z&daji o prodlouzeni lhity k vyjaddieni nebo piedlozeni
podkladu;

- finan¢ni arbitr vede strany sporu ke smiru, nejcastéji projednanim véci s instituci,
které za ucelem jednani s navrhovatelem poskytuje dodatecnou lhitu k vyjadient,
resp. smiru.

V druhé poloviné roku 2012 se na finan¢niho arbitra zacali ve velkém obracet navrhovatelé
se spory o poplatek za vedeni nebo spravu uvérového uctu, tyto spory tvotily vice nez
polovinu vSech zahajenych spori ze spotiebitelského UvE€ru. Financni arbitr se musel
vyporadat s opakovanymi namitkami instituci o nepfislusnosti v ptipadech, kdy predmétem
sporu byly uvéry vyloucené zrezimu zdkoni o spotiebitelském uvéru. Finanéni arbitr
zpracoval pravni analyzu a musel piehodnotit svoje stanovisko ohledné pfiisluSnosti
k rozhodovani sporu z jakéhokoli spotiebitelského uvéru, které dosud zastaval.

Ve vztahu k navrhovatelim to pak znamend, ze finan¢ni arbitr neni opravnén feSit spory
zejména z hypotécnich uvérti nebo uveért, jejichz hodnota piesahuje 1.880.000 K¢ a vSechna
fizeni, jejichz pfedmétem jsou spotiebitelské uvéry vyloucené z rezimu zékontu ¢. 321/2001
Sb. nebo ¢. 145/2010 Sb., musi zastavit.
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Vedeni seznamu instituci

Vedle rozhodovani spori je finanéni arbitr povinen vést seznam instituci,” které mohou byt
institucemi, proti nimz sméfuji navrhy na zahdjeni fizeni pfed finan¢nim arbitrem, a to
v rozsahu obchodni firmy, nazvu nebo jména a piijmeni, sidla nebo mista podnikani a uréené
kontaktni osobu pro styk s finanénim arbitrem s uvedenim jejiho jména, ptijmeni, adresy,
funkce, telefonu a faxu, poptipad¢ elektronické adresy, a ve stejném rozsahu udaje o zastupci
této osoby. Informacni povinnost je instituci uloZena nejpozdéji ke dni, od néhoz je opravnéna
vykonavat svoji ¢innost.

Finan¢ni arbitr ptijal vroce 2012 celkem 8 121 oznameni, celkovy pocet evidovanych
ozndmeni, z nichz naprosto drtivou vétSinu (99,88 %) tvoii ozndmeni instituci nabizejicich,
zprostiedkovavajicich nebo poskytujicich spotiebitelské uvéry, tak wvzrostl na 33 651
evidovanych instituci. Seznam instituci v jeho nevefejné casti obsahuje zejména udaje
o kontaktnich osobach uréenych ke komunikaci s finanénim arbitrem. Seznam instituci
uvefejnény na internetové strance Kancelafe financniho arbitra obsahuje tdaje o ndzvu
instituce, jejim misté podnikani a piipadné odkaz na internetové stranky. Do vefejné Casti
se prubézné zapisuji i udaje o zménach, nejcastéji instituce oznamuji pteruseni provozovani
zivnosti nebo zménu mista podnikani.

PInéni informacni povinnosti u instituci, které tuto povinnost dosud nesplnily nebo nesplnily
fadn¢, finanéni arbitr feSi zejména vyzvami k odstranéni zjiSténého nedostatku
a k dodatecnému splnéni informac¢ni povinnosti. V prubéhu roku 2012 finan¢ni arbitr nevedl
zadné tizeni ve véci nesplnéni informacni povinnosti.

III. KANCELAR FINANCNIiHO ARBITRA

Ukoly spojené s odbornym, organizaénim a technickym zabezpe¢enim &innosti finanéniho
arbitra véetn¢ agend spojenych s finanénim hospodafenim organizacni slozky statu, spravou
majetku a personalistikou zajistovala Kancela finanéniho arbitra v pribéhu roku 2012
pfi primérném piepocteném poctu 13 zaméstnancu.

Zejména se jednalo o Ukoly souvisejici s vedenim sporti (provadéni jednotlivych tkonl pfti
projednavani sport), vedenim seznamu instituci, které mohou byt stranou sporu pted
finannim arbitrem (poskytovatelé¢ platebnich sluzeb, véfitelé nebo zprostiedkovatelé
spotiebitelskych tvérid, investiéni spoleCnosti a investicni fondy), zajiStovanim styku
s vefejnosti a s ostatnimi orgadny vefejné moci (sprdva internetové stranky, zpravodaj
finan¢niho arbitra, informaéni povinnosti finan¢niho arbitra ve vztahu k vladé, parlamentu,
ucast na finanénim vzdélavani), Gcasti v mezindrodnich organizacich sdruzujici orgény
mimosoudniho feseni sport, vedenim ucetnictvi, nakladanim s prostiedky statniho rozpoctu a
plnénim ostatnich povinnosti organiza¢ni slozky statu.

V pribéhu roku 2012 doslo v Kanceléfi finanéniho arbitra k vyrazné persondlni obmeéné,
kterou byla dovrSena snaha o vytvofeni funkéniho odborného, organiza¢niho a technického
zabezpeceni Cinnosti finan¢niho arbitra. Novymi posilami Kanceldfe financéniho arbitra
se stali mladi, ale i zkuSeni pravnici, ktefi dosud pisobili v advokacii, u rozhod¢iho soudu,
ve statni spravé, konkrétné se podileli na ptipravé legislativy platebnich sluzeb, plsobili

1 I3 v o . . P v o . . . ,
) §19 zdkona o financnim arbitrovi upravuje informacni povinnost instituct.
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v ramci mimosoudniho systému feSeni sporti na vnitinim trhu — SOLVIT nebo v organu
dohledu nad finan¢nim trhem.

Schéma €. 1 - Organizacni struktura Kancelare finan¢niho arbitra ke dni 31. 12. 2012

Finanéni arbitr

Zastupce finan¢niho

arbitra

01 Oddéleni 02 Oddéleni 03 Oddéleni 04 Oddéleni
platebnich sluzeb spotrebitelskych kolektivniho administrativni
Vedouci oddéleni uverd investovani podpory
Vedouci oddéleni Vedouci oddéleni Vedouci oddéleni

I I I |

Metodik Metodik Pravnik Sekretarka
1/3 dvazek

Metodik Pravnik

I I
Pravnik Pravnik
Metodik
2/3 avazek

Usnesenim & 965 ze dne 20. prosince 2012 jmenovala Vlada Ceské republiky s Gi¢innosti
od 7. bfezna 2013 novym zastupcem finan¢niho arbitra Mgr. LukaSe Vacka, a to na funkéni
obdobi 2 let. Mgr. Luka$ Vacek nahradil JUDr. Petra Scholze, PhD., ktery na pozici zastupce
finan¢niho arbitra ptisobil od roku 2003.

Kancelaf finan¢niho arbitra jako organizacni slozka statu, jejiz pfijmy a vydaje jsou soucasti
rozpoctové kapitoly Ministerstva financi, jesté¢ pro svoji €innost i vroce 2012 vyuzivala
zdzemi Ministerstva financi. Kancelar finan¢niho arbitra sidli (jiz od ¢ervence 2011) v budové
v majetku statu. Kancelat finan¢niho arbitra vyuzivala od Ministerstva financi i zaptij¢enou
vypocetni a obsluznou techniku. V neposledni fadé¢ Ministerstvo financi do 31.7. 2012
poskytovalo Kancelafi finan¢niho arbitra prostfednictvim vlastnich zaméstnancli i moznost
konzultaci pii vedeni Gcetnictvi a rozpoctovych pracich.

Od 1. 8. 2012 lIze povazovat Kancelar financniho arbitra za samostatnou organizacni slozku
statu, kterd je pln¢ funkcéni ucetni a rozpoctovou jednotkou. Pokud jde o zapijcenou
vypocetni a obsluzni techniku, pak se Kancelar finan¢niho arbitra vybavuje postupné, pfitom
klade dlraz pfedev§im na soulad spradvnimi piedpisy pro nabyvani majetku, zejména
Kancelaf finan¢niho arbitra odlozila nakup vypocetni techniky a zacastni se centralizovaného
zadavani vetejné zakazky, kterou organizuje Ministerstvo financi za celou rozpoctovou
kapitolu na rok 2013.
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Kancelaf finan¢niho arbitra se taktéz tispéSné zapojila do pilotniho programu Integrovaného
informacniho systému statni pokladny.

IV. INFORMACNI POVINNOSTI FINANCNIHO ARBITRA

Podle zakona o finanénim arbitrovi® je finan&ni arbitr povinen o své &innosti vypracovat
vyro¢ni zpravu, informovat o zjiSténych nedostatcich organy dohledu nad institucemi,
informovat navrhovatele o moznosti poskytovani pomoci v souvislosti se zahdjenim fizeni
pted finan¢nim arbitrem a informovat vetejnost o svém postupu pii rozhodovani podle zakona
o finan¢nim arbitrovi a o projednavanych sporech. Vyro¢ni zpravu o své Cinnosti, véetné
popisu vybranych projednédvanych sport je financni arbitr povinen vhodnym zplsobem
jednou ro¢né, nejpozdéji do 30. ¢ervna nasledujiciho kalendainiho roku uvetejnit.

Vyroéni zpravu za rok 2012 uvetejni v podobé¢ listinné i elektronické, a to v Ceské a anglické
verzi. Vyro¢ni zpravu predlozi finan¢ni arbitr 1 pfisluSnym organtiim dohledu nebo dozoru.
VSechny vyrocni zpravy o Cinnosti finan¢niho arbitra jsou uvefejnény a jsou pristupné i
na webovych strankach Kancelare financniho arbitra, adresa www.finarbitr.cz.

Zpréavu o ¢innosti finan¢niho arbitra se stejnym obsahem jako je tato vyro¢ni zprava piedlozil
finan¢ni arbitr vladé a Poslanecké snémovné.

Veftejnost financni arbitr v roce 2012 o své ¢innosti dale informoval i prostfednictvim vyro¢ni
zpravy o poskytovani informaci podle zakona ¢. 106/1999 Sb., tiskovych zprav, informaci
uvefejnovanych na svych internetovych strankach, informaci poskytovanych médiim.

Finan¢ni arbitr za¢atkem roku 2012 ptipravil pro vefejnost Zpravodaj finan¢niho arbitra
a informacni letdk o finan¢nim arbitrovi se vzorem navrhu na zahdjeni fizeni s podrobnymi
vysvétlivkami a rozeslal je viem obcim a méstim v Ceské republice. Podle etnych ohlasi
jak samotnych ptedstavitell mést a obci, tak i tazatell nebo navrhovatelli se informace
o finan¢nim arbitrovi mezi jeji adresaty dostala. Samoziejmé, ze v dal§im Sifeni informaci,
nejen o existenci finan¢niho arbitra, ale i informaci o projedndvanych ptipadech, ptipadné
varovani, budou finan¢ni arbitr i jeho zastupce pokracovat.

V. ZAHRANICNI SPOLUPRACE
Zakon o finanénim arbitrovi® uklad4 finanénimu arbitrovi povinnost spolupracovat
na zaklad¢ vzajemnosti s obdobnymi organy v ostatnich ¢lenskych statech Evropské unie a
v dal$ich statech tvoticich Evropsky hospodaisky prostor a s organy Evropské unie.

Finan¢ni arbitr je ¢lenem sit€¢ financ¢nich ombudsmant stati Evropského hospodaiského
prostoru FIN-NET, jejimz ukolem je zejména vyména poznatkl a zkuSenosti a koordinace
pracovnich postupt v rdmci spoluprace, mimo jiné i na pracovnich jednanich, ktera se konaji
dvakrat do roka, obvykle v Bruselu. V roce 2012 se v Bruselu konala dvé pracovni zasedani,
obou zaseddni se zucastnili zdstupce financniho arbitra nebo jiny zaméstnanec Kancelaie
finan¢niho arbitra. Zastupce financ¢niho arbitra se zucastnil i vyro¢niho zasedani FIN-NET
v Budapesti.

2) e ’ v o . . P v o . . v o .

’§ 21 zdkona o financnim arbitrovi upravuje informacni povinnosti financniho arbitra.
3 , . o

) § 20 zdkona o financnim arbitrovi
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Finan¢ni arbitr je souCasné¢ clenem Mezinarodni sit€¢ finan¢nich ombudsmani (INFO
Network). Tato organizace sdruzuje organy ziizené za ucelem mimosoudniho feSeni spora
prakticky ze vSech zemi svéta, kde byl takovy organ nebo instituce ziizen. V roce 2012
finan¢ni arbitr s INFO Network spolupracoval pouze na bazi vymény informaci.

Vroce 2012 finan¢ni arbitr zahrani¢ni spolupraci, resp. vyménu a poskytovani informaci
omezil na nezbytné nutnou miru, zejména zdivodu potieby zajistit fadné fungovani
Kancelafe finan¢niho arbitra jako odborného a organiza¢niho aparatu pro rozhodovaci ¢innost
finan¢niho arbitra.

VI. NAKLADY NA ZAJISTENI VYKONU CINNOSTI FINANCNIHO ARBITRA

Celkové vydaje na zabezpeceni Cinnosti Kanceldfe financniho arbitra pro rok 2012 byly
vramci statniho rozpoctu schvéalené v celkové wvysi 18.000 tis. KE, a to vrozliSeni
2.100 tis. K¢ na vydaje kapitalové (investic¢ni) a 15.900 tis. K¢ na vydaje bézné (neinvesticni).
Do rozpoctu Kancelafe finanéniho arbitra pro rok 2012 byly zapojeny naroky
na nespotiebované vydaje roku 2011 ve vysi 1.326 tis. K¢, z toho 64 tis. K¢ kapitalové vydaje
a 1.262 tis. K¢ vydaje bézné.

Rozpoctovym opatfenim byly v pritbéhu sledovaného obdobi z rozpoctu Kancelaie finanéniho
arbitra pfevedeny prostfedky ve vysi 177 tis. KE do rozpoctu Ministerstva financi, a to
na zédklad¢ rozhodnuti finan¢niho arbitra s navrhem ministrovi financi, aby této cCastce
stanovil odmény nékterym zaméstnancim ministerstva financi, ktefi nad ramec svych
obvyklych pracovnich povinnosti poskytovali Kanceldfi financniho arbitra konzultace
pfi zpracovani ucetnictvi a rozpoctu.

Na zékladé rozhodnuti vlady Ceské republiky byly v roce 2012 vazany prostiedky stanovené
na vydaje Kanceldfe financniho arbitra v objemu 711 tis. K¢, a to v rozliSeni 500 tis. K¢
na investi¢ni vydaje (veskeré prostredky uréené na ndkup osobniho automobilu) a ostatni
bézné vydaje ve vysi 211 tis. K¢ (Cast prostiedki ur¢enych na nadkup vody, paliv, energie,
nakup sluzeb a ostatni polozky).

Celkové rozpoctované vydaje tak Cinily celkem 18.438 tis. K&, v rozliseni 1.014 tis. K¢
na kapitalové vydaje a 17.424 tis. K¢ na vydaje béZné. Celkové rozpoctované prostiedky
ur¢ené na beézné i kapitalové vydaje Kanceldi financniho arbitra vyuzila ze 75,79 %, z toho
kapitalové vydaje byly Cerpany z 14,8 % a bézné vydaje ze 79,3 %.

Schvaleny rozpocet na platy a ostatni platby za provedenou praci Kancelare finan¢niho arbitra
¢inil 8.794 tis. K&, ztoho prostiedky na platy ve vysi 8.254 tis. K¢ a ostatni platby
za provedenou praci ve vysi 540 tis. K¢. Pocet systemizovanych mist v rocnim priméru byl
stanoven na 14 s pruimérnym platem ve vysi 49 tis K¢. Do rozpoctu pro rok 2012 na platy
zaméstnancl a ostatni platby byly zapojeny ndroky na nespotfebované vydaje roku 2011
ve vysi 188 tis. K¢.

Ve sledovaném obdobi byly cerpany prostfedky na platy zaméstnanci a ostatni platby

v celkové vysi 8.485 tis. K&, vrozliSeni na prostiedky na platy zaméstnanci ve vysi
8.235 tis. K¢ a ostatni platby ve vysi 250 tis. K¢. Prostfedky na platy zaméstnancii a ostatni
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platby byly tedy Cerpany z 94,5 %, ztoho na platy zaméstnanct byly prostiedky Cerpany
7 97,5 % a na ostatni platby ze 46,3 %.

Na pocatku sledovaného obdobi ¢inil pocet obsazenych systemizovanych mist 11, na konci
sledovaného obdobi Cinil pocet obsazenych systemizovanych mist 14 (z toho jedno
systemizované misto bylo obsazeno 1/3 a 2/3 uvazky). Primérny pfepocteny pocet
pracovnikl v roce 2012 ¢inil 13 pracovnik.

Skute¢ny pramérny mésicni plat Cinil 52.788 K¢, oproti piepoklddanému pramérnému
mési¢nimu platu ve vysi 49.131 K& K mirnému piekroc¢eni predpokladané primérné vyse
mésicniho platu doslo v disledku kratkodobé neliplné obsazenosti zplsobené pozdéjSim
nastupem vybraného uchazefe o zaméstnani. Nerovnomérné cerpani prostiedkii na platy
a ostatni platby bylo zptisobené postupnym obsazovanim systemizovanych mist v prib&hu
celého obdobi a vyplacenim mimotfadnych odmén az v druhém pololeti sledovaného obdobi.
K niz§imu cerpani rozpoctovych vydaji na ostatni platby za provedenou praci doslo
v disledku snizené potieby téchto vydajt.

Stav narok z nespotiebovanych vydaji roku 2012 ¢ini k 1. 1. 2013 celkem 4.474 tis. K¢, a to
v rozliSeni na vydaje na programové financovani ve vysi 1.613 tis. K¢ a ostatni bézné vydaje
ve vysi 2.861 tis. K¢.

Z vydaji na programové financovani v Programu 11241 — Rozvoj a obnova materialng
technické zakladny Kancelafe finan¢niho arbitra, podprogram 112V41 — Rozvoj a obnova
materialné technické zdkladny Kancelafe finan¢niho arbitra, se jednd o rozpoctové polozky
5137 — Drobny hmotny dlouhodoby majetek a polozky 5172- Programové vybaveni, 5169 —
Nékup ostatnich sluzeb. Z neprofilujicich vydaji se jednalo zejména o nevycCerpani
rozpoctovych polozek 502 — Ostatni platby urcené pro uhradu za dohody konané mimo
pracovni pomér, rozpo¢tové polozky 5156 — Pohonné hmoty, rozpoctové polozky 516 —
Nékup sluzeb, ztoho zejména polozek 5162 — Sluzby telekomunikaci, 5164 — Najemné,
5166 — Vydaje na konzultace a vzdélavani, 5169 — Nakup ostatnich sluzeb, rozpoctové
polozky 517 — Ostatni nékupy.

Duivody dostatecného nevyuziti kapitdlovych vydaji byly postupné zajistovani vybavenosti
Kancelare finanéniho arbitra, které nebylo do konce sledovaného obdobi zcela dokonceno.
Duivody dostateéného nevyuziti béznych vydaji byly zejména niz$i naklady na nakup energii,
vody a plynu, kdyz rozpoctované prosttedky byly piedpoklddany na komeréni najem
(Kancelat finan¢niho arbitra i v roce 2012 sidlila v budové v majetku statu a naklady spojené
stim hradila Ministerstvu financi). Vyrazné¢ niz8i byla 1 potieba konzultanich a
poradenskych sluzeb a nakladd na cestovné na zahrani¢ni cesty; ve sledovaném obdobi byla
¢innost Kanceldfe financniho arbitra soustfedéna predevSim na hlavni Cinnost financniho
arbitra, tedy vedeni a rozhodovani spory a byla zajiStovana vlastnimi zaméstnanci Kancelaie
finan¢niho arbitra.
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VII. ROZSIRENI PUSOBNOSTI FINANCNIiHO ARBITRA

Z probihajicich legislativnich procesi a zdostupnych informaci Ize predpokladat,
ze v prubéhu roku 2013, a to s ucinnosti od poloviny roku 2013, resp. od zacatku roku 2014,
dojde k rozsiteni pisobnosti finan¢niho arbitra na spory:

a) ze smenarenské Cinnosti; ndvrh nového zidkona o sménarenské Cinnosti a souvisejici
zménovy zakon obsahujici téz novelu zakona ¢. 229/2002 Sb., o finan¢nim arbitrovi
(snémovni tisky €. 845 a ¢. 846), projednal Rozpoctovy vybor Poslanecké snémovny
dne 27.2.2013 a doporucil jejich schvéaleni bez pfipominek; ucinnost je navrZena
k1.7.2013;

b) ze zprostfedkovani nebo poskytovani Zivotniho pojisténi; novela zakona ¢. 38/2004 Sb.,
o pojistovacich zprosttedkovatelich a likvidatorech pojistnych udalosti, kterd zahrnuje
1 souvisejici novelu zékona €. 229/2002 Sb., o finan¢nim arbitrovi (snémovni tisk €. 853),
je taktéz prikdzana k projednani v Rozpoctovém vyboru Poslanecké snémovny, ktery ji
vSak zatim neprojednal, resp. na své schtizi dne 27. 2. 2013 projednéni pterusil; G€innost
je navrzena prvnim dnem prvniho kalendainiho mésice nasledujiciho po dni jeho
vyhlaSeni, coz lze sohledem na pribéh legislativniho procesu piedpokladat nejdiive
na 4. ¢tvrtleti 2013, pripadné pocatek roku 2014.

c) zkolektivniho investovani; navrh nového zdkona o investi¢nich spolecnostech
a investi¢nich fondech a souvisejici zménovy zékon obsahujici téZ novelu zakona
¢.229/2002 Sb., o finan¢nim arbitrovi (snémovni tisky ¢. 896 a ¢. 897) projednal
Rozpoctovy vybor Poslanecké snémovny dne 17.4.2013 a doporucil jejich schvaleni
(s ptipominkami, které se netykaly plsobnosti finan¢niho arbitra); u¢innost je navrZzena
k1.7.2013.

K zajisténi Cinnosti souvisejicich s rozhodovanim sporit pod pism. a) az c) je zapotiebi
navysit po¢et odbornych pracovnikii Kanceldfe finan¢niho arbitra a stim souvisejicich
nakladd.

Rozsiteni pusobnosti finanéniho arbitra podle pism. a), tj. o spory ze sménarenské Cinnosti
predpoklada zvyseni poctu pracovnikit minimaln€ o 3 odborné pracovniky. Pozadovany pocet
odbornych pracovnikid vychédzi z dosavadniho fungovani Kancelafe finan¢niho arbitra a
z dostupnych udajli o poétu stiznosti klienti sménaren vroce 2011, které pfijala Ceska
narodni banka, odbor ochrany spotiebitele, kterych bylo celkem 131 a celkového poctu
sménaren 937, jako potencialnich stran sporu, které eviduje Ceska narodni banka k dne$nimu
dni. Vyjdeme-li z pfedpokladu, Zze kazda takova stiznost mize byt soucasné sporem, ktery
by byl finan¢ni arbitr pfislusny fesit, pak by se jednalo o agendu odd€leni o 3 odbornych
pracovnicich v organizacni struktuie Kancelafe finan¢niho arbitra.

Rozsifeni plisobnosti finan¢niho arbitra podle pism. b), tj. spory ze zprostiedkovani nebo
poskytovani zivotniho pojisténi predpokladd zvySeni pracovnikli minimalné¢ o 3 odborné
pracovniky. Pozadovany pocet odbornych pracovniki vychazi z dosavadniho fungovani
Kancelare finan¢éniho arbitra a z dostupnych udaji o pocétu uzavienych smluv o Zivotnim
pojisténi, kterych podle tidajii uvefejnénych Ceskou narodni bankou k dne$nimu dni &ini
pocet uzavienych smluv 8 500 tis., zudaji o celkovém poctu subjekti opravnénych
zprostiedkovavat (cca 95 tis.) nebo poskytovat zivotni pojisténi (26 zivotnich nebo smiSenych
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pojistoven). V této souvislosti vychazime z piredpokladu, ze se bude jednat o obdobu agendy
spotiebitelského tivéru, kterou jiz financni arbitr zajist'uje od 1. 7. 2011.

Legislativni zmény uvedené pod pism. c¢), neznamenaji sice vécné rozsifeni plsobnosti
finan¢niho arbitra, nebot’ spory z kolektivniho investovani miize finan¢ni arbitr fesit jiz
od 1. 7. 2011, ptfinesou vSak znacny nartist poctu subjekti, proti nimz bude mozné vést fizeni
(vedle stavajicich 22 investi¢nich spolecnosti resp. 77 investicnich fondi bude nové pasivné
legitimovano napf. 61 obchodnikii s cennymi papiry, 7 929 investi¢nich zprostiedkovatelir*
ale 1 dalsi osoby obhospodatujici nebo provadéjici administraci fondu kolektivniho
investovani nebo nabizejici investice do fondu kolektivniho investovani. Lze tak ocekéavat
zvySeni poctu navrhi na zahdjeni fizeni z této oblasti, coz si vyzada potiebu standardniho
oddéleni o 3 odbornych pracovnicich v organiza¢ni struktufe Kancelafe finanéniho arbitra
(tedy navySeni o 1 pracovnika oproti stavajicimu stavu).

V souvislosti s navySenim poctu odbornych pracovnikii podle bodu a) a b) je na misté zvysit
pocet zaméstnancl zajiStujicich odborné administrativni a provozni ¢innosti, v celkovém
poc¢tu minimalné 1 odborného pracovnika.

Dalsi rozsiteni ptisobnosti finan¢niho arbitra 1ze ocekavat v souvislosti s transpozici smérnice
Evropského parlamentu a Rady o alternativnim feSeni sporidt u spotiebitelskych sporil
a nafizeni Evropského parlamentu a Rady o on-line feSeni sport, které predpokladaji, ze
ve vSech sektorech prodeje zboZzi a poskytovani sluzeb (tedy mimo jiné i v oblasti finan¢nich
sluzeb) jsou ¢lenské staty povinny ziidit orgdn mimosoudniho feseni spotiebitelskych sport,
na néjZ se budou moci obracet spotiebitelé. Publikace obou piedpisti prava Evropské unie
v Utednim véstniku se o¢ekava v prvnim pololeti 2013, lhiita pro transpozici smérnice
je stanovena na 2 roky, takze dalsi rozsifeni plisobnosti finan¢niho arbitra lze predpokladat
v 1. poloviné roku 2015.

V piipadé, ze by bylo pfijato feSeni rozsifeni plsobnosti finan¢niho arbitra na cely finan¢ni
trh, byl by finan¢ni arbitr pfislusny fesit i spottebitelské spory napt. ze stavebniho spofeni
jako celku, hypotécnich tvérd, investi¢nich sluzeb nebo celého sektoru pojistovnictvi, které
vSechny musi nyni pro nepiisluSnost odmitat.

* Podle stavu evidovaného Ceskou narodni bankou ke dni 26. 3. 2013.
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VIII. ZAMERY A CILE FINANCNIHO ARBITRA V DALSIM OBDOBI

Hlavnim tkolem finan¢niho arbitra a hlavni naplni jeho c¢innosti v budoucnosti bude
nepochybné rozhodovani individudlnich sporti v souvislosti s poskytovanim vybranych
finan¢nich sluZeb.

Vedle toho se vSak finan¢ni arbitr zapoji aktivnéji do legislativnich praci souvisejicich
s ¢innosti  finan¢niho arbitra, zejména pak bude preddvat poznatky ze své praktické
rozhodovaci ¢innosti tak, aby nedochézelo k situacim, kdy z divodu neurcité pravni Gpravy
musi finanéni arbitr konstatovat svoji nepiisluSnost k rozhodovani sporu.

VéEtsi pozornost nez v predchozim roce bude vénovana také komunikaci s odbornou i laickou
vetejnosti, stejn¢ jako s médii. Poznatky ziskané pti rozhodovaci ¢innosti finan¢niho arbitra
budou vhodnou formou komunikovany navenek, aby tak finan¢ni arbitr svou ¢innosti mohl
prispét na jedné stran¢ ke kultivaci finan¢niho trhu a na stran¢ druhé ke zvySovani financni
gramotnosti Siroké vetejnosti. Finanéni arbitr bude poskytovat vetejnosti informace o vSech
jim feSenych sporech, stejn¢ tak i o problémech nesouvisejicich s rozhodovaci Cinnosti
finan¢niho arbitra, se kterymi se na né¢ho vetejnost obraci.

Lze tak ptedpoklddat mnohem intenzivnéj§i zapojovani Kanceladfe financniho arbitra
do osvétové Cinnosti a do riznych projektii zamétenych na financni vzdélavani. Kancelar
finan¢niho arbitra se jiz nyni Uc€astni €innosti Pracovni skupiny pro finanéni vzdélavani
pusobici pti Ministerstvu financi a do budoucna je pripravena se zapojovat i do ¢innosti jejich
ad hoc zfizovanych podskupin. Zastupce financniho arbitra také v kvétnu 2013 vystoupi
na konferenci OECD organizované v Praze, kterd bude vénovana pravé tématu finan¢niho
vzdélavani.

Financ¢ni arbitr 1 jeho zéstupce budou pokracovat ve svém zapojeni do aktivit sméfujicich
k prevenci predluzeni poptipadé jeho feSeni. Zatimco financni arbitr patii mezi zakladajici
¢leny Platformy pro odpovédné financovani, nové jmenovany zastupce financniho arbitra byl
jako zastupce Ministerstva financi aktivnim ¢lenem Aliance proti dluhiim. Jelikoz ob¢ tyto
platformy sleduji v zdsadé¢ obdobné cile, jevi se zapojeni Kancelafe finan¢niho arbitra
do aktivit obou z nich jako mimotadné vhodna pfilezitost k navazani uzsi spoluprace mezi
nimi, aby se podafilo piekonat ur¢itou rozdrobenost aktivit v této oblasti a vSichni klicovi
aktéti diskutovali spole¢né u jednoho stolu.

V neposledni fadé 1ze v roce 2013 predpokladat aktivnéjsi zapojeni Kancelatfe finan¢niho
arbitra do mezinarodni spoluprace, a to jak na evropské Urovni, kde je zastupce finan¢niho
arbitra navrhovan na ¢lena tidiciho vyboru (steering committe) sit¢ finan¢nich ombudsmanti
stat  Evropského hospodaiského prostoru FIN-NET, tak na globalni trovni v ramci
Mezinarodni sit¢ financnich ombudsmanti (INFO Network). Navazani mezinarodni
spoluprace se zlroc¢i jak pfi snaz$im feSeni pieshrani¢nich sport, tak i v podobé vymeéné
zkuSenosti se zahrani¢nimi partnery, nebot' s globalizaci finan¢niho trhu se stale vice
setkavame s trendem, kdy problémy, kterym celili klienti finan¢nich instituci v minulosti v
zahranici, se s rozvojem ¢eského finanéniho trhu pielévaji i na nase izemi.
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Piiloha ¢. 1- Vybrané pripady z rozhodovaci ¢innosti finan¢niho arbitra

Instituce, proti které byl spor veden banka
Spor se tykal neautorizované vybéry z bankomatu
Navrhovatelka pozadovala vraceni castky ve vysi 12.500 K¢ vcetné

nauctovanych ¢tyf  manipulanich poplatkt
ve vys$i 26 K¢ za kazdou transakci

Popis ptipadu

Navrhovatelka tvrdi, ze kdyz nakupovala v provozovné Levné knihy, realizovala platbu
za zakoupené zbozi svoji platebni kartou. Po odstoupeni od pokladny si peclivé uzaviela
kabelku na zip. Podle tvrzeni navrhovatelky bylo v prodejné hodné lidi a zdélo se ji, Ze
senani nékdo tla¢i. Navrhovatelka dale tvrdila, Ze pachateli mohla byt celd skupina.
Nasledné, kdyz zjistila, Ze kabelka je zpola oteviena a postrddd penéZenku, zamifila
bezprostiedné po tomto zjisténi do pobocky instituce, kde osobné pozadala o blokaci karty.
Navrhovatelka namitd, ze pfi placeni a zadavani PIN byla opatrnd, nikde v odcizené
penézence ¢i na karté neméla PIN poznamenan.

Spor byl vyFesen navrh byl zamitnut

Oduvodnéni rozhodnuti

Finanéni arbitr zjistil, Ze vSechny sporné vybéry byly provedeny pfed zablokovanim karty
a byly potvrzeny hned napoprvé spravné zadanym PIN.

Finan¢ni arbitr vyhodnotil jednani navrhovatelky jako hrubé nedbalé zejména v tom, ze
témet ve stejny okamzik, kdy méla navrhovatelka tuSeni, Ze zadavani ¢isla PIN by mohlo byt
pii platb¢ kartou u obchodnika sledovano, piesto PIN zadala, ¢imz porusila svou povinnost,
kdy jakoZzto uzivatelka oprdvnénd pouzivat platebni prostfedek nepfijala pfiméfena opatieni
na ochranu jeho personalizovanych bezpecnostnich prvka (PIN), a zaroven v uzké Casové
posloupnosti nevénovala dostateCnou pozornost svym osobnim vécem, ¢imz umoZznila
odcizeni platebni karty a poruSeni povinnosti chranit platebni kartu pfed odcizenim podle
podminek banky.

Finanéni arbitr musel konstatovat, Ze navrhovatelka tim, ze dostateCné neochranila
personalizované bezpec¢nostni prvky (PIN) a neuchovavala platebni kartu s nalezitou péci,
jednala hrubé nedbale a nese ztratu z neautorizovanych vybéri z bankomatu v plném
rozsahu.
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Instituce, proti které byl spor veden banka

Spor se tykal rozdilu mezi fadnym zalG¢tovanim transakce
vybéru zbankomatu a skute¢né zuctovanou
¢astkou

Navrhovatel poZadoval vraceni Castky ve vySi 750 K&, piipadné

anulovani transakce

Popis pripadu

Navrhovatel tvrdil, ze kdyZz provedl vybér z bankomatu v Bratislavé, bankomat béhem
transakce nabidl moznost volby mény, ve které ma byt transakce zauctovéana, a to
bez jakékoli podrobnéjsi informace, zejména o tom, ktery zplsob je standardni vybér a kdy
jde o sluzbu navic poskytovanou slovenskou bankou. Vzhledem k tomu, Ze transakci nebylo
mozné dokoncit bez provedeni volby, zvolil navrhovatel zcela ndhodné zauctovani v K¢.
Tim vznikl rozdil v neprospéch navrhovatele ve vysi 750 K¢ oproti standardnim podminkam
instituce, tedy zatctovani kurzem deviza prodej s pfipoctenim poplatku 0,8% a 80 K¢.

Navrhovatel namital, ze obchodni podminky instituce upravuji pouze jedinou moznost -
zauctovani kurzem deviza prodej, a proto je podle navrhovatele zauc¢tovani transakce zcela
interni zalezitosti instituce a slovenské banky; navrhovatel byl pifi kontaktovani slovenské
banky informovan, ze v predmétném sporu neni partnerem a véc ma tedy feSit
prostfednictvim instituce.

Spor byl vyFeSen navrh byl zamitnut

Odavodnéni rozhodnuti

Pti vybéru z vlastniho Gc¢tu prostfednictvim bankomatu tieti banky je platce a piijemce tataz
osoba. Pfi zadavani platebniho piikazu, tedy vloZeni platebni karty do bankomatu, zadani
PIN a zvoleni vybirané¢ castky, jednal navrhovatel v postaveni piijemce, nebot cilem
transakce bylo vyplaceni prosttedki v hotovosti zuUétu navrhovateli. Vyplaceni
pozadovanych prostiedkll zajistovala slovenska banka v postaveni poskytovatele piijemce.
Slovenské banka poskytla technické zatizeni (bankomat), jehoZ prostfednictvim byl platebni
prikaz prijemcem zadan a soucasné odpovidala za vyplaceni hotovosti v pozadované vysi.
Navrhovatel mél v tomto pifipadé soucasné postaveni platce, nebot’ instituce poté, co ji
slovenska banka piedala platebni ptikaz zadany pfijemcem se souhlasem platce, odepsala
z G¢tu navrhovatele jako platce, prostiedky ve vysi odpovidajici uskutecnénému vybéru.

Z provedeného dokazovani finan¢niho arbitra vyplynulo, ze navrhovatel jako ptijemce
pfi vybéru z bankomatu zvolil ménou zuctovani ¢eskou korunu. Volba ¢eské koruny ptitom
byla nabidnuta slovenskou bankou (poskytovatelem pfijemce) jako alternativa
ke standardnimu pribéhu zuctovani. Navrhovatel alternativu zvolil, a tudiz doslo ke konverzi
provedené slovenskou bankou (poskytovatelem piijemce), 1 kdyz navrhovateli byla
vyplacena hotovost ve vysi 1.500 eur. Jelikoz instituce provedla zatctovani transakce ve vysi
odpovidajici navrhovatelem autorizované ¢astce po provedeni konverze slovenskou bankou,
postupovala banka v souladu se zdkonem o platebnim styku a smluvnimi zavazky vuci
navrhovateli. Provedeni konverze mény zajistila slovenska banka, nikoliv instituce. Instituce
tedy vuci navrhovateli za kurzovy rozdil vznikly v souvislosti s pfedmétnou transakci
neodpovidd aneméla jinou moznost, nez transakci zauctovat ve vySi odpovidajici jiz
provedené konverzi. Konverzi mény provedla slovenska banka jako poskytovatel pfijemce, a
to na zdkladé pokynu navrhovatele zadané¢ho prostfednictvim bankomatu. K poskytnuti
sluzby slovenskou bankou doslo vramci smluvniho vztahu mezi touto bankou a
navrhovatelem, ktery je smlouvou o jednordzové platebni transakci.
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Instituce, proti které byl spor veden banka

Spor se tykal vkladu prostfednictvim  tzv. ,inteligentniho*
bankomatu

Navrhovatelka poZadovala vraceni Castky ve vys$i 10.000 K¢

Popis pripadu

Navrhovatelka tvrdila, ze kdyz vkladala na Ucet hotovost ve vysi 105.000 K¢ za pouziti
tzv. inteligentniho bankomatu, bankomat napocital pouze 95.000 KE. Navrhovatelka
se snazila transakci zruSit a penize odebrat zpatky. Bankomat nabidl pouze jedinou moZznost,
a to s transakci souhlasit. PfestoZze navrhovatelka s uvedenou castkou nesouhlasila, vyprsel
¢as a bankomat penize pfevzal a vytiskl uctenku s tim, Ze bylo vloZzeno 95.000 K¢ a Ze doslo
k chybé¢ v transakci.

Spor byl vyFesen navrh byl zamitnut

Oduvodnéni rozhodnuti

Finan¢ni arbitr se zabyval podrobnou posloupnosti veSkerych krokl, které bankomat
o vkladu zaznamenal. Z nich vyplyvéa, ze v okamziku zapoceti vkladové platebni transakce
bylo v bankomatu celkem 238 bankovek (z toho 232 bankovek bylo v kazeté ,,cash-in*“,
do které se ukladaji bezvadné bankovky, a 6 bankovek bylo v kazeté ,reject, do které se
soustied’uji bankovky, které jsou podezielé a maji byt dale zkoumany). Po pifepocitani
bankovek se ve statutu , escrow nachdzelo 46 ks bankovek. Jedna bankovka byla
vyhodnocena jako podezield a bankomat ji pfesunul do kazety ,reject”. Pocet bankovek
v kazeté ,,reject” se zvysil z 6 ks na 7 ks. Po té doslo k pfesunu 45 ks bankovek do kazety
,,cash-in* (z toho 44 ks bylo v nomindlni hodnoté 2.000 K¢ a 1 ks v nomindlni hodnot¢
5.000 K¢). Pocet bankovek v kazeté ,,cash-in“ se zvysil z 232 ks na 277 ks. Kazeta
,escrow’ byla prazdnd. Z protokolu o zpracovani hotovosti vyplynulo, Ze v pfedmétném
bankomatu nebyl prokazan piebytek penéznich prostiedkt a Ze kontrolni vklad, ktery byl
proveden v rdmci kontroly ,, cash-in““ kazety bankomatu, nebyl ovlivnén zéddnou technickou
poruchou. Piestoze videozadznam ze zpracovani hotovosti nebyl jiz k dispozici, finan¢ni arbitr
nezjistil, Ze by existovaly pochybnosti o spravnosti protokolu o zpracovani hotovosti, nebot’
banka vérohodné popsala, jak postupuji pfislusni pracovnici pii zpracovani hotovosti a jak
nakladaji pracovnici s ,,cash—in* kazetou tzv. ,, inteligentniho “ bankomatu.

Finan¢ni arbitr dale zjiStoval, pro¢ bankomat pokracoval v provadéni vkladové platebni
transakce, prestoze ji navrhovatelka chtéla po prepocitani bankovek odvolat (jednad se
o okamzik, kdy se bankovky nachéazeji ve statutu ,,escrow* a bankomat cekd, zda vkladatel
vkladovou platebni transakci potvrdi nebo odvola).

Ze shromazdénych podkladti vyplynulo, ze v ptipadé, kdy inteligentni bankomat vyhodnoti
veSkerou vkladanou hotovost jako bezvadnou, nabidne vkladateli po ptepocitdni hotovosti
nasledujici moznosti: 1) vklad na ucet (tzn. provedeni vkladové platebni transakce);
2) vlozeni dalSich bankovek; 3) vraceni bankovek (tzn. odvolani vkladové platebni
transakce). V pfipadé, kdy inteligentni bankomat nevyhodnoti vSechny vkladané bankovky
jako bezvadné, nabidne vkladateli po pifepocitani pouze moznost ,,vklad na ucet” a
vkladovou platebni transakci automaticky provede.

Financ¢ni arbitr v fizeni dospél k zavéru, ze se instituce nedopustila poruseni ani smluvné
ptevzatych povinnosti.
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Instituce, proti které byl spor veden banka

Spor se tykal neautorizované vybéry z bankomatu
Navrhovatelka poZadovala vraceni ¢astky ve vysi 17.000 K&
Popis pripadu

Navrhovatelka tvrdila, ze PIN k jeji platebni kart¢ pravdépodobné odpozorovala skupina tii
mladik, ktefi se kolem ni pfi zaddvani PIN u pokladny v supermarketu neustale pohybovali
a divali se, co d¢la. Nasledné¢ byla navrhovatelka na parkovisti okradena o kabelku
s pené¢Zzenkou, platebnimi kartami a dalS$imi osobnimi vécmi, kdyz kabelku nechala
v ndkupnim voziku u kufru vozidla a sama odesla ke dvefim fidi¢e. Odcizenou platebni
kartou pak neznamy pachatel provedl prostfednictvim bankomatu tfi vybéry hotovosti
v celkové Castce 17.000 K¢.

Spor byl vyFesen navrh byl zamitnut

Oduvodnéni rozhodnuti

Finanéni arbitr zjistil, Ze vSechny tfi vybéry byly provedeny pted zablokovanim platebni
karty a byly potvrzeny hned napoprvé spravné zadanym PIN. K tomu nebylo mozné
opomenout, ze i kdyz navrhovatelka védéla, Ze je pii zadavani PIN na pokladné
supermarketu sledovédna, ptfesto provadénou transakci (platbu za nakup) dokoncila a ani se
nepokusila si diskrétni prostor sama nebo za pomoci obsluhy pokladny nebo ostrahy
supermarketu vytvotit. Navrhovatelka navic v situaci, kdy méla tuseni (v tomto pfipad¢ az
pfesvédéeni), ze zadavani PIN bylo pfi platbé kartou u obchodnika sledovano, ponechala
svou platebni kartu v kabelce u kufru vozidla vné vozidla bez dozoru (sama se nachazela
v prostoru dvefti fidice).

Navrhovatelka tak zdsadnim zplsobem porusila povinnost uchovéavat platebni kartu
s nalezitou péci, jak se k tomu zavazala podle smlouvy s bankou. I pies odcizeni platebni
karty mé¢la navrhovatelka moznost zabranit provedeni neautorizovanych platebnich transakci
co nejrychlejSim zablokovanim odcizené platebni karty. Ackoliv byla navrhovatelce
odcizena nejen platebni karta, ale také kabelka s dal$imi osobnimi vécmi a mobilni telefon,
mohla a méla vyvinout Usili k tomu, aby odcizeni platebni karty oznamila bance napf.
s pouzitim telefonu na informaéni pifepazce v obchodnim domé, v némz uskutecnila
pfedmétnou platbu kartou. Navrhovatelka mohla rovnéz vyvinout Gsili ke zjiSténi, zda
se v blizkosti obchodniho domu naléza obchodni misto banky, u kterého by mohla provést
blokaci platebni karty. Navrhovatelka takové usili nevyvinula a odcizeni platebni karty
ozndmila bance z domova az po piijezdu z obchodniho domu po vice nez 60 minutich
od odcizeni platebni karty, coz je s ptfihlédnutim ke skutkovym okolnostem tohoto ptipadu
doba delsi nez bez zbyte¢né¢ho odkladu.

Finan¢ni arbitr nezjistil, ze by ztrita (ve vySi neautorizovanych vybéril) vznikla poté,
co navrhovatelka oznamila ztratu platebni karty bance, ani ze by banka nezajistila, aby
navrhovatelce byly k dispozici vhodné prostiedky umoziujici kdykoli oznamit odcizeni
platebni karty.

Finanéni arbitr musel konstatovat, ze navrhovatelka tim, Zze dostatené neochranila
personalizované bezpec¢nostni prvky (PIN), neuchovévala platebni kartu s nélezitou péci
a odcizenou platebni kartu blokovala s prodlenim del§im nez 60 minut, jednala hrubé nedbale
a nese ztratu ve vysi 17 000 K& v plném rozsahu.
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Instituce, proti které byl spor veden banka

Spor se tykal nevydani hotovosti z bankomatu
Navrhovatelka poZadovala vraceni ¢astky ve vysi 3.000 K¢
Popis pripadu

Navrhovatelka  tvrdila, ze si chtéla vybrat castku ve vySi  3.000 K¢
prostfednictvim bankomatu. Platebni kartu do bankomatu vlozila, zadala Ccislo PIN
a pozadavek na vybér hotovosti ve vysi 3.000 K¢; bankomat vSak penize navrhovatelce
nevydal. Navrhovatelka poté zkontrolovala prostfednictvim pfedmétného bankomatu
zustatek svého uctu a zjistila, ze penize ji byly odepsany. Pobocka banky jiz byla zaviena,
avSak navrhovatelce se podafilo spojit s pracovnici pobocky, kterd ji nabidla, ze kartu
zkontroluje. Pracovnice pobocky navrhovatelce sdé€lila, ze se ma zastavit druhy den, ze
se problém vyfesi. Pii navstéveé pobocky banky bylo navrhovatelce sdéleno, ze ¢astka byla
odepsana spravné a v bankomatu nebyl zaznamenan zadny piebytek. Navrhovatelka podala
reklamaci, ta v§ak byla zamitnuta.

Spor byl vyFeSen navrh byl zamitnut

Odavodnéni rozhodnuti

Pro zjisténi, zda byla hotovost ve vysi 3.000 K¢ bankomatem vydana, vychazel finan¢ni
arbitr pfedevsim z zurnalu bankomatu, kde byl zaznamenan vybér penéznich prostredk.
Zurnal bankomatu nevykazoval 7adné zaznamy o tom, Ze by pendzni prostfedky ve vysi
3.000 K¢ (tfi bankovky v nominalni hodnoté 1.000 K¢&) nebyly bankomatem vydany.
Financni arbitr zkoumal 1 prabéh platebnich transakci provedenych prostfednictvim
bankomatu po sporné platebni transakci az do uzavérky bankomatu, kterd byla provedena
nasledujici den. V Zadné z nasledujicich platebnich transakci v uvedeném obdobi nevydal
bankomat jinou vysi penéznich prostiedki, nez kterd odpovidala jednotlivym platebnim
prikaztm.

Ani z dokladu o uzavérce bankomatu nebylo mozné seznat, Ze by se v bankomatu v rozhodné
dobé mohly nachédzet bankovky, které mély byt vydany navrhovatelce. Financni arbitr
se zabyval i technickymi kontrolami bankomatu provedenymi v letech 2011 a poloviné roku
2012. Zadna z 18 technickych kontrol nezjistila, 7e¢ by bankomat vykazoval znamky
technické poruchy nebo jiné zavady, zejména z nich nevyplynulo, Ze by bankomat nevydaval
hotovost, pfestoze by tuto skute¢nost Zurnal bankomatu nezaznamenal.

Finanéni arbitr ddle zkoumal skutecnost, zda u bankomatu doslo pfed nebo po provedeni
sporné platebni transakce navrhovatelky k jinym pifipadim chybného vydani hotovosti. Podle
instituce doslo k chybnému vydani hotovosti pouze v jednom piipadé. Po prostudovani
zurnalu bankomatu pii tomto chybném vydani hotovosti finan¢ni arbitr ucinil zavér, ze
zurnal bankomatu spolehlivé zaznamenavé posloupnost jednotlivych krokd pii vybéru
hotovosti klienty.

Dtikazy, které predlozila banka, jsou dostacujici k tomu, aby finanéni arbitr dospél k zavéru,
ze zurnal bankomatu by chybné vydani hotovosti zaznamenal i v ptipadé navrhovatelky,
pokud by k nému v jejim pripadé skute¢né doslo.

Finanéni arbitr dospél k zavéru, Ze banka unesla ve vztahu k navrhovatelce a jejimu navrhu
na zahdjeni fizeni pfed finannim arbitrem své dikazni bfemeno a prokézala, ze sporna
platebni transakce byla provedena spravné.
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Instituce, proti které byl spor veden banka

Spor se tykal neautorizované platebni transakce
Navrhovatel poZzadoval vraceni ¢astky ve vysi 31.821 K&
Popis pripadu

Navrhovatel tvrdil, ze pii hotovostni platbé za pétidenni zaptijceni vozidla v Guatemale, byl
pozadan vedoucim autoplijcovny o predlozeni platebni karty za ti€elem kontroly validity a
bonity pro pfipadnou spolutcast pii havarii (nikoliv pti kradezi). Navrhovatel dale tvrdil, ze
vedouci autoptjcovny kartu kontroloval pfed navrhovatelem na termindlu. Za 4 dny bylo
navrhovateli vyptj¢ené vozidlo ukradeno spolu se vSemi dokumenty a osobnimi vécmi.
Po nahldSeni krddeze mistni policii a kontaktovani autopjcovny chtél jeji vedouci
po navrhovateli potvrzeny protokol, aby mu mohla byt vyplacena pojistka, prestoze pozdéji
vedouci autoptijéovny tvrdil, Ze auto nebylo pojisténo proti kradezi.

Spor byl vyFeSen navrh byl zamitnut

Odavodnéni rozhodnuti

Financni arbitr zjistil, ze navrhovatel podepsal prohlaseni, kterym uznava sviyj zavazek
k ndhrad¢ skody ve vysi 13.000 Q, kterd byla zplisobena v dusledku kradeze vypijceného
vozidla. V této souvislosti navrhovatel dale podepsal platebni piikaz, na némz byla
imprinterem otisknuta embosovana platebni karta navrhovatele s 0daji o jejim ¢isle, jménu
drzitele, mésici a dni pocatku a konce platnosti platebni karty.

Podpisem na platebnim piikazu, na némz byla imprinterem otisknuta embosovana platebni
karta navrhovatele s Udaji o jejim ¢isle, jménu drzitele, mésici a dni pocatku a konce platnosti
platebni karty, byla platebni transakce autorizovana navrhovatelem. Souhlas navrhovatele
nezahrnoval v okamziku autorizace souhlas s pfesnou ¢astkou platebni transakce, jednalo se
proto o tzv. ,,biankoautorizaci®. V ptipad¢ biankoautorizace nemusi platebni piikaz v dobé
autorizace obsahovat vSechny nezbytné¢ udaje, ty jsou vyplnény ndsledné piijemcem
v souladu s dohodou mezi platcem a pfijemcem. Autopij¢ovna nasledné doplnila platebni
piikaz o pfesnou castku platebni transakce v souladu s podminkami autoptjéovny a
prohlasenim, kterym navrhovatel uznal sviij zavazek k ndhradé¢ skody.

Financni arbitr zjistil, Ze doslo k provedeni pievodu penéznich prostiedkd ve vysi 31.821,15
K¢ zuctu navrhovatele na ucet autopijcovny. Jednalo se o platebni transakci, k niz dala
platebni ptikaz autoptjcovna na zaklad¢ souhlasu, ktery autoptijcovné udélil navrhovatel.
Autoptijcovna piedala platebni piikaz zpracovatelské bance (svému poskytovateli platebnich
sluzeb), ktera jej predala instituci (poskytovateli platebnich sluzeb navrhovatele).

Biankoautorizace platebni transakce predstavuje pro platce urcité riziko, a proto miize platce
za urcitych okolnosti zadat vraceni Céastky platebni transakce, kterou autorizoval bianko
(§ 103 zakona o platebnim styku). Vraceni castky platebni transakce nastava
pfi kumulativnim splnéni dvou podminek, pokud neniv okamziku autorizace stanovena
presna castka platebni transakce a pokud nésledné¢ odepsana castka prevysuje castku, kterou
platce mohl rozumné ocekavat se zietelem ke vSem okolnostem. Druhd z téchto podminek
vSak nebyla v pfipadé navrhovatele splnéna. V souladu s prohlaSenim, kterym uznal svij
zavazek k nadhradé Skody, byla spoluti¢ast navrhovatele omezena ¢astkou 18.000 Q.

Finan¢ni arbitr ndvrh zamitl, protoze se mu nepodafilo shromézdit dikazy o tom, Ze by
instituce ve vztahu k navrhovateli a jeho nadvrhu na zahdajeni fizeni pfed finan¢nim arbitrem
porusila ji uloZenou pravni nebo smluvné ptevzatou povinnost.
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Instituce, proti které byl spor veden banka

Spor se tykal nevydani hotovosti z bankomatu
Navrhovatel poZadoval vraceni ¢astky ve vysi 11.000 K¢
Popis pripadu

Navrhovatel tvrdil, ze kdyz vybiral z bankomatu instituce kartou hotovost ze svého ucétu
ve vy§i 11.000 K¢, bankomat penize nevydal. Navrhovatel tuto skute¢nost ihned osobné
nahlésil na pobocce instituce, presto banka navrhovateli hotovost odepsala zuctu a
po provedeném reklamacnim fizeni oznamila navrhovateli, ze bankomat hotovost vydal.
Navrhovatel dale uvedl, ze mu banka doporu¢ila obratit se na Policii Ceské republiky, coz
navrhovatel u¢inil a po zhruba tfech mésicich obdrzel od Policie Ceské republiky usneseni
o odlozeni véci, ve které podal trestni oznameni.

Spor byl vyFesen fizeni bylo zastaveno (smir)

Oduvodnéni rozhodnuti

Finanéni arbitr zjistil, Ze pfi sporném vybéru hotovosti zaznamenal bankomat nasledujici
kroky: vlozeni karty, autorizaci vybéru 11.000 K¢, napocitani hotovosti. Jiz vSak
nezaznamenal odebrani hotovosti, které se objevuje v zdznamech bankomatu u dalSich
vybéri. Asi minutu po té, co bankomat opustil navrhovatel, zaznamenal bankomat vlozeni
karty dal$i osoby, ktera pfistoupila k bankomatu a odebrala hotovost. Tento zdznam odebrani
hotovosti, ktery chybi u vybéru navrhovatele, se u vybéru této dalsi osoby objevuje dvakrat.
Poprvé ihned po vlozeni platebni karty bez jakékoliv logické vazby na jakykoliv ukon této
osoby, a po druhé ve spojitosti s autorizovanym vybérem c¢astky ve vysi 1.000 K¢. Jadrem
sporu pred finanénim arbitrem tedy bylo, zda bylo nevybrani hotovosti zptisobeno vadou
bankomatu, ktery hotovost nevydal nebo chybou navrhovatele, ktery vydanou hotovost z
nedbalosti neodebral.

Pti prozkoumani videozdznamu z kamery instalované na bankomatu finan¢ni arbitr dosel
k zavéru, ze navrhovatel nedbaly nebyl. Samotnou skutecnost nevydani hotovosti, tedy
neprovedeni platebni transakce, oznamil okamzité na nejbliz§i pobocce instituce, ¢imz splnil
svoji zédkonnou povinnost podle zdkona o platebnim styku, tak i obecnou prevencni
povinnost k ptfedchadzeni Skodam podle obcanského zékoniku, ale i smluvni povinnosti vici
bance ve smyslu vSeobecnych obchodnich podminek. I kdyz by bylo vdané situaci
obezietngjsi kontaktovat banku telefonicky a neztracet z dohledu bankomat.

Tvrzeni banky, Ze podle zdznamu centradlniho pocitace k poruse nedoslo, Ze nebyl zjistén
pokladni pfebytek v dany den a Zze banka neshledala nestandardni chovani bankomatu,
nepovazoval finan¢ni arbitr za dostatecné k prokazani skutecnosti, Ze hotovost byla
bankomatem vydana. Pokladni pfebytek nemusel byt zjistén, protoze hotovost byla vydana
jiné osobé, k ¢emuz v dané véci s nejvetsi mirou pravdépodobnosti doslo.

Na zaklad¢ dostupnych informaci finanéni arbitr usoudil, Ze banka nebyla schopna prokézat,
ze jeji bankomat navrhovateli hotovost vydal a proto banka odpovidd navrhovateli
za nespravné provedenou platebni transakci. V pribéhu fizeni o namitkdch doSlo mezi
instituci a navrhovatelem ke smiru, kdyz instituce navrhovateli vyplatila celou ¢astku.
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Instituce, proti které byl spor veden banka

Spor se tykal nevydani (zpétné vtazeni) bankovek pii vybéru
hotovosti z bankomatu

Navrhovatel poZadoval vraceni Castky ve vysi 7.400 K¢

Popis pripadu

Navrhovatel tvrdil, Ze mél v umyslu si z bankomatu umistnéného na ulici vybrat hotovost
ve vysi 7.600 K¢, ale po zadani pozadavku na vybér hotovosti a po odebrani platebni karty,
kdyz se otevielo viko schranky, z niz je vyddvana hotovost, se do bankomatu opftel ndraz
vétru a v okamziku, kdy chtél navrhovatel uchopit bankovky, ziistaly mu vruce jen
bankovky v celkové castce 200 K& a zbyvajici bankovky se vratily zpét do bankomatu.
Navrhovatel proto volal neprodlené na informacni linku banky. Instituce zajistila restartovani
bankomatu, ktery ani po novém zapnuti vSak bankomat penize nevydal. Navrhovatel proto
opét volal na informacni linku, kde mu jina operatorka sdélila, ze bude provedeno reklamacni
fizeni a Ze se miZe od bankomatu vzdalit. Nésledné¢ banka navrhovatele telefonicky
informovala, ze v bankomatu nebyly zddné penize nalezeny a doporucila mu obratit se na
policii ve véci vydani zdznamu z kamery, kterd je v bankomatu umisténa.

Spor byl vyFeSen navrh byl zamitnut

Odavodnéni rozhodnuti

V souvislosti se spornou platebni transakci, kterou je vybér hotovosti z bankomatu, vychézel
finan¢ni arbitr ze zurndlu bankomatu, ktery zaznamenavéd udaje o jednotlivych krocich
platebni transakce. Pribéh sporné platebni transakce casteCné zaznamenala i kamera
umisténa na bankomatu.

Ze zaznamu byl patrny pohyb ruky, kterou navrhovatel odebira hotovost, nebylo vSak mozné
s urcitosti tvrdit, kolik bankovek odebird, ¢i zda dosSlo ke zpétnému vtazeni vydanych
bankovek. Ze zaznamu neni patrna ani skuteCnost, kterou tvrdi navrhovatel, Ze pfi vydani
hotovosti se ,, v tuto chvili do automatu oprel ndaraz vetru“.

Zurnal bankomatu nevykazoval zadné zdznamy o tom, Ze by penézni prostiedky ve vysi
7.400 K¢ (tf1 bankovky v nominélni hodnoté 2.000 K¢, jedna bankovka v nominalni hodnoté
1.000 K¢, dvé bankovky v nomindlni hodnoté 200 K¢) byly bankomatem vtazeny zpét.
Finanéni arbitr pro ucely tohoto fizeni zkoumal i pribéh platebnich transakci provedenych
prostfednictvim bankomatu po sporné platebni transakci az do uzavérky bankomatu, ktera
byla provedena 4 dny po sporné platebni transakci. V zddné z nésledujicich platebnich
transakci v uvedeném obdobi nevydal bankomat jinou vysi penéznich prostredkii, nez ktera
odpovidala pozadavkiim jednotlivych klientd. Ani z dokladu o uzdvérce bankomatu nelze
seznat, ze by se v bankomatu v rozhodné dob¢ mohly nachazet bankovky, které mély byt
vydany navrhovateli. Finan¢ni arbitr se také zabyval technickymi kontrolami bankomatu
provedenymi v letech 2011 a 2012. Zadna z technickych kontrol nezjistila, Ze by bankomat
vykazoval zndmky technické poruchy nebo jiné zavady, zejména z nich nevyplynulo, ze by
doslo k samovolné aktivaci zpétného vtahovani hotovosti. Tim ma financni arbitr
za dostatené prokdzané tvrzeni instituce, ze u bankomatu nebyla funkce zpétného vtahovani
hotovosti aktivni.

Financ¢ni arbitr tak musel konstatovat, Zze instituce unesla ve vztahu k navrhovateli a jeho
navrhu na zahdjeni fizeni pfed financnim arbitrem své dikazni bfemeno a prokazala, Ze
se nedopustila poruseni pravnich povinnosti. Pravo navrhovatele na zaplaceni ndhrady Skody
ve vysi 7.400 K¢ nevzniklo a ndvrh byl zamitnut.
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Instituce, proti které byl spor veden banka

Spor se tykal neautorizované vybéry z bankomatu
Navrhovatelka poZadovala vréaceni ¢astky ve vysi 31.117,36 K¢
Popis pripadu

Navrhovatelka tvrdila, Ze byly provedeny prostiednictvim ji odcizené platebni karty
v zahranic¢i - Turecku, a to v celkové vysi 31.117,36 K¢&. Navrhovatelka odcizeni platebni
karty zjistila asi 1 hod. poté, co ji pouzila pfi platebni transakci v obchod¢. Navrhovatelka
se snazila bez zbyte¢ného odkladu tuto skute¢nost ozndmit instituci, neméla vSak u sebe
mobilni telefon a v navalu rozruSeni si ani nevzpomnéla na telefonni ¢islo instituce. Pomoci
internetu, ktery se vSak obtizné shanél, navrhovatelka zjistila telefonni spojeni a
z vypujceného mobilniho telefonu oznamila odcizeni platebni karty. Blokace platebni karty
byla provedena pfiblizn¢ za 2 hodiny od jeji posledni autorizované platby a cca 1 hodinu
od zjisténi kradeze platebni karty. Navrhovatelka dale uvedla, ze k odcizeni platebni karty
doslo v nedéli, kdy banky a ufady, které by ji mohly pomoci celou situaci oznamit instituci
rychleji, mély zavieno. Navrhovatelka tvrdila, Ze platebni karta byla pravdépodobné zneuzita
v disledku jeji posledni platby v obchodé, kde se pohybovalo vétsi mnozstvi lidi
a potencialni zlod¢j, ktery aniz by si toho navrhovatelka vSimla, mohl pravdépodobn¢
zadavany PIN zahlédnout ptes jeji rameno. V rozmezi dvou hodin bylo pak provedeno
n¢kolik neautorizovanych transakei, nékteré z transakci byly zamitnuty, v jednom piipadé
byl zadan chybny PIN.

Spor byl vyFeSen navrh byl zamitnut

Odavodnéni rozhodnuti

Finan¢ni arbitr konstatoval, Zze navrhovatelka se dopustila hrubé nedbalosti tim, ze védéla-li,
ze v misté se nachazi velké mnozstvi lidi, zejména, ze se né¢kdo nachézi v takové blizkosti
jeji osoby, Ze nahlédnutim pies rameno by mohlo dojit k prozrazeni PIN, pak méla a mohla
predvidat, Ze zadanim PIN mtiZze dojit k jeho prozrazeni a nem¢la PIN zadéavat nebo si méla
zjednat takovy prostor, aby k prozrazeni PIN nedoslo (napft. v souc¢innosti s obsluhou).

Zaroven, vzhledem k tomu, Ze bylo prokazéano, ze neautorizované platebni transakce byly
provedeny za fyzické ptfitomnosti platebni karty, ma financni arbitr za to, ze navrhovatelka
porusila smlouvu uzavienou s instituci, nebot podle produktovych podminek nepfiijala
takové opatieni, aby zamezila odcizeni platebni karty, ¢imz piispéla k provedeni
neautorizovanych platebnich transakei.

Finanéni arbitr musel konstatovat, ze navrhovatelka tim, Zze dostatené neochranila
personalizované bezpecnostni prvky (PIN), neuchovavala platebni kartu s naleZitou péci,
jednala hrubé nedbale a nese ztratu ve vysi 31.117,36 K¢ v plném rozsahu.
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Instituce, proti které byl spor veden banka

Spor se tykal poplatkli za vedeni uctu
Navrhovatelka poZadovala vraceni poplatkd ve vysi 1.497 K¢
Popis pripadu

Navrhovatelka tvrdila, Ze kdyz si vroce 2009 zaklddala u instituce bézny tucet, byla
opakované ujistovana, Zze vedeni U¢tu je zdarma. K Uctu ji instituce vydala platebni kartu a
internetové bankovnictvi, které neaktivovala aV kvétnu roku 2012 navrhovatelka obdrzela
sms od instituce z oddéleni pohledavek, z které se dozvédéela, ze instituci dluzi za poplatek
za vedeni Uctu. Pfi navstévé pobocky instituce se navrhovatelka dozvédéla, ze poplatek
za vedeni bézného Uctu ¢ini 499 K¢ za mésic a ucet nelze zrusit diive nez za mésic.

Na stiznost navrhovatelky instituce odpovédéla, Ze neporusila Zadnou svoji povinnost,
protoze od fijna 2011 ma navrhovatelka nastaveno zasilani vypist elektronickou formou
misto poStou. Pod elektronickym zasilanim bylo nastaveno zasildni na navrhovatelky
e - mailovou adresu, na kterou vSak navrhovatelka zadny vypis neobdrzela. Zarovern instituce
navrhovatelku informovala, ze vypisy zasilala do internetového bankovnictvi navrhovatelky,
coz odporovalo vySe uvedené dohod¢ o zasilani vypisii na emailovou adresu navrhovatelky.
Internetové bankovnictvi si navrhovatelka nikdy neaktivovala. Navrhovatelka tvrdi, ze
o zménu formy zasilani vypisti banku nikdy nepozadala. Z toho divodu se k ni nedostal
jediny vypis a navrhovatelka netusila, Ze je ji nové uctovan poplatek 499 K¢ za mésic. Pokud
by to védéla, ihned by ucet zrusila.

Spor byl vyreSen fizeni bylo zastaveno (smir)

Oduvodnéni rozhodnuti

Na vyzvu finan¢niho arbitra instituce namitla, ze poplatek ve vysi 499 K¢ mésicné je
opravnéna uctovat podle svych produktovych a vSeobecnych obchodnich podminek
v pripad€, ze soucet vSech vkladi klienta nedosahuje ke kazdému 20. dni v mésici ¢astku
1.000.000 K¢. Ke zméné formy vypist instituce uvedla, Ze navrhovatelka v fijnu roku 2011
navstivila obchodni misto banky a osobné podepsala zménu dispozic k béznému uctu,
na zéklad¢ kterych doslo ke zméné distribuce zasilani mésic¢nich vypist.

Vzhledem k tvrzeni navrhovatelky, ze byla zaméstnankyni instituce mylné¢ informovana, Ze
sluzba elektronickych vypist spocivéd v zasilani vypisti na email klienta a instituce nebyla
schopnéd dolozit, co bylo obsahem rozhovoru navrhovatelky a zaméstnankyné instituce,
nabidla instituce navrhovatelce smirné vyteseni sporu.

Finan¢ni arbitr fizeni zastavil, vzhledem k tomu ze navrhovatelka vzala sviij navrh na fizeni
pied financnim arbitrem zpét, nebot’ v priubéhu fizeni mezi navrhovatelkou a instituci doslo
ke smirnému urovnani sporu.
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Instituce, proti které byl spor veden banka

Spor se tykal platebni transakce v cizi méné
Navrhovatelka poZadovala vraceni ¢astky 2.582,56 K¢ a 250 K¢
Popis pripadu

Navrhovatelka tvrdi, ze zadala instituci ptikaz k uhradé do Spojenych stati americkych
ve vy$i 3.512,94 USD. Z G¢tu navrhovatelky byla odectena castka 60.615,78 K& vcetné
poplatku za transakci 250 K¢&. Navrhovatelka tvrdi, Ze v ptikazu zadala naprosto spravné
vSechny udaje, které instituce vyzadovala, a jelikoZz v ptikazu nenasla kolonku pro nazev
Lintermediary bank®, volala navrhovatelka jest¢ pro jistotu na telefonni ¢islo instituce, kde ji
bylo feceno, ze staci uvést jen SWIFTovy kod. Kdyz navrhovatelka dale patrala po platbé,
zameéstnanec instituce ji sd¢lil, Ze platba nemohla byt provedena proto, Ze zadala Spatné ¢islo
uctu ptijemce a zZe ji byly penize vraceny zpét na jeji ti€et. Na i¢et se navrhovatelce nevratila
puvodni suma, ale ¢astka nizsi o 2.582,56 K¢. Navrhovatelka vyvozuje, Ze jestlize transakce
nebyla provedena z diivodu pochybeni na strané instituce, méla by tato vratit celou castku a
ne si zni jest¢ strhavat 2.582,56 K¢. Navrhovatelce byla dne 31.8.2011 strzena z uctu
castka 250 K¢ oznacend jako poplatek, aniz by bylo uvedeno, za co tento poplatek je.

Spor byl vyFeSen navrh byl zamitnut

Odavodnéni rozhodnuti

Ze shromazdénych podkladii mél finan¢ni arbitr za prokazané, ze navrhovatelka pii zadani
pokynu zvolila pro identifikaci pfijemce, kterd je zdkladnim tdajem nezbytnym pro
provedeni transakce, jedine¢ny identifikator v podobé c¢isla Gctu v narodnim formatu,
nepouzila tedy mezinarodni format IBAN. Jako banku pfijemce pak oznacila banku piijemce.
Uvedeny SWIFT kod, jakozto jedine¢ny mezinarodni identifikator platebni instituce (banky)
vSak nepatfil bance ptijemce, nybrz bance, kterd je vSak pouze bankou korespondentskou a
bankou piijemce, jak uvedla sama navrhovatelka, neni. Pfiprovadéni mezinarodnich
transakci lze pfitom jedinecny identifikdtor pfijemce, at’ uz v narodnim formatu nebo
v mezinarodnim formatu IBAN, ajedineny identifikator platebni instituce SWIFT/BIC
povazovat za rozhodujici tidaje nezbytné pro spravné provedeni platebni transakce. Z vySe
uvedeného tedy vyplynulo, ze navrhovatelka podala instituci platebni piikaz vnitiné
rozporny, kdyz ji zadané udaje o poskytovateli ptijemce se vztahovaly k dvéma riznym
bankam (poskytovatelim). Timto postupem porusila navrhovatelka smlouvu o elektronické
sprave uctl, nasledné nemohlo dojit k fadnému provedeni platebniho ptikazu a instituci tak
vznikla pouze povinnost vyvinout veskeré usili, které bylo na ni spravedlivé pozadovat, aby
penézni prostfedky z nespravné provedené platebni transakce byly vraceny navrhovatelce,
k ¢emuz doslo.

Névrhem uplatnény kurzovy rozdil ve vysi 2.582,56 K¢ je pfimym nasledkem nespravné
zadaného jedine¢ného identifikdtoru banky SWIFT/BIC. Pravé v pfi¢inné souvislosti
s nespravné zadanym identifikatorem banky nemohlo dojit k fddnému provedeni platebniho
piikazu a tedy krealizaci navrhovatelkou zamysleného vysledku - pfipsani penéznich
prostfedkit v USD na ucet ptijemce. Instituce prevedla ¢astku odpovidajici USD 3.512,94
v souladu s platebnim ptikazem zadanym navrhovatelkou, pfiemz nasledné z divodi
uvedenych vySe byla ¢astka odpovidajici USD 3.491,14 navrhovatelce vracena. Rozdil ve
vys$i USD 21,8 vznikl jiz pfi odeslani prostiedkil zpét korespondentskou bankou a odpovida
poplatkim uctovanym touto bankou za provedeni transakce, jak je uvedeno ve zpravé
pro korespondentskou banku instituce. Ke dni, kdy byly prostfedky na ucet piipsany, byl
kurz USD/CZK uvedeny v kurzovnim listku instituce 16,623 a tudiz ¢astka odpovidajici
USD 3.491,14 vyjadiend v Ceskych korunach ¢inila 58,033,22. Uvedena ¢astka byla na tcet
pfipséna.
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Rovnéz pozadavek navrhovatelky na vraceni poplatku ve vysi 250 K¢ shledal finan¢ni arbitr
jako neopravnény, protoze ackoliv realizace platebniho pifikazu neméla navrhovatelkou
zamySlené uCinky, instituce postupovala v souladu s platebnim piikazem navrhovatelkou
zadanym a prostfedky v USD s poplatkovou dispozici SHA provedla, za coz ji v souladu s
ustanovenimi smlouvy o bézném uctu, resp. ceniku vzniklo vii¢i navrhovatelce pravo na
uhradu poplatku za poskytnuti sluzby ve vysi 250 K¢.

V této souvislosti se financni arbitr zabyval také otdzkou, zda rozpor v identifikaci banky
SWIFT korespondentské banky. Za tim ucelem si finanéni arbitr piehral zaznam
telefonického hovoru, predlozeny instituci, mezi navrhovatelkou a operatorem instituce,
z n&jz vSak vyplynulo, Ze operator instituce navrhovatelce vyslovné doporucil, aby uvedla
pouze udaje tykajici se pfijemce, resp. banky piijemce.

Na zaklad¢ shromazdénych podkladd, provedeného dokazovani a pravniho posouzeni
skutkového stavu dospél finanéni arbitr k zavéru, Ze instituce se nedopustila poruseni
pravnich pfedpist ani smluvnich ujednani, a proto byl navrh navrhovatelky na vraceni ¢astky
2.582,56 K¢ a 250 K¢ zamitnut.
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Instituce, proti které byl spor veden banka

Spor se tykal platby zaslané na jiny tcet
Navrhovatel poZzadoval vréaceni ¢astky 151.485 K¢
Popis pripadu

Navrhovatel tvrdil, Ze prostfednictvim vlastniho internetového bankovnictvi omylem zaslal
castku 151.485 K¢ ze svého Uctu na jiny tcet, nez zamyslel. Tuto chybu si navrhovatel ithned
uvédomil a béhem minuty reklamoval mylnou platbu jak u instituce, ktera vede jeho ucet, tak
1 u instituce, kterd vede ucet, na ktery navrhovatel omylem zaslal platbu. Navrhovatel déle
tvrdil, Ze misto aby instituce pfijemce neopravnénou platbu vratila, nezakonn¢ pouzila ¢astku
ve svij prospéch na splatky Gvéru a troki po splatnosti, 1 kdyz védéla, Ze penize nendlezi
jejich klientovi.

Spor byl vyFesen fizeni bylo zastaveno (pro odpadnuti divodu)

Oduvodnéni rozhodnuti

Instituce namitala, Ze v pfipad¢ zaslani penéznich prostfedkti omylem na nespravny ucet
nevznikd zadny pravni vztah mezi platcem, ktery omylem ze svého uctu castku odeslal, a
instituci vedouci Ucet piijemce, na ktery byla castka pfipsana. Narok na vraceni omylem
odeslané c¢astky tak musi byt uplatnén vyluéné po majiteli uctu — piijemci. Instituce dale
uvedla, Ze zaslala piijemci zadosti o vraceni Castky, ale ten na né nereagoval, nebo je
opakované nepievzal. Protoze instituce pfikaz ani souhlas pfijemce neméla a o opravné
zuctovani neslo, nemohla jiz z tohoto diivodu platbu ve prospéch navrhovatele provést.

Za irelevantni pak instituce méla i tvrzeni navrhovatele o tom, ze nezdkonné pouzila ¢astku
ve svij prospéch, protoze v okamziku inkasa nevédéla o tom, Ze by prostiedky mohly byt na
ucet piijemce poukdzany omylem, a jednak by to nemélo na pravo inkasa z uctu zadny vliv,
kdyz ptipsanim prostfedkt na ucet vznikla pohleddvka majitele uctu za instituci bez ohledu
na to, kdo a zjakého diivodu prostiedky na ucet zaslal a ¢i tyto prostiedky byly.
Ani skuteCnost, ze instituce v souladu sujedndnim mezi ni a pfijemcem inkasovala
ptislusnou castku na splatku uvéru majitele Gctu, nemize zakladat povinnost instituce tyto
prostifedky vratit osob¢, kterd je na ucet odeslala. Stejn¢ tak by nebyl pasivné legitimovan
k vraceni Castky napf. ani jiny véfitel majitele uctu, kterému by ptijemce z prostredkil
omylem zaslanych na jeho ucet uhradil svtij dluh.

Finanéni arbitr navrhovatele v pribehu fizeni poudil, Ze v jeho ptipad¢ se bude muset obratit
na soud se Zzalobou na bezdiivodné obohaceni sméfujici proti piijemci omylem pievedenych
penéznich prostfedki. Finan¢ni arbitr navrhovateli vysvétlil, ze takovy spor nemiize vést
pfed finan¢nim arbitrem, nebot se nejednd o spor mezi navrhovatelem a instituci jako
poskytovatelem platebnich sluzeb.

Finanéni arbitr fizeni zastavil, vzhledem k tomu Ze navrhovatel vzal sviij navrh na fizeni pred
finan¢nim arbitrem zp¢t.
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Instituce, proti které byl spor veden banka

Spor se tykal neopravnéné ucltovany poplatek za ptichozi
platbu

Navrhovatel poZadoval vraceni Castky ve vysi 19,01 USD

Popis pripadu

Navrhovatel tvrdil, Ze odeslal ze svého Uctu u jiné spolecnosti na svilj bézny ucet vedeny
instituci Castku $ 24,24, ale instituce pfipsala pouze Castku $ 5,23 a castku $ 19,01 strhla
pravdépodobné spolecnost, jejiz je instituce organizacni slozkou, poplatek byl tedy uctovan
v souvislosti s ptichozi platbou.

Spor byl vyFesen navrh byl zamitnut

Oduvodnéni rozhodnuti

Finan¢ni arbitr zkoumal, zda byla instituce opravnéna uctovat poplatek za pfijatou platbu
resp., zda tak skutecné ucinila. S tim souvisela i1 otazka, v jaké vysi byla pfipsana Castka
platebni transakce na ucet instituce (tj. poskytovatele platebnich sluzeb piijemce)
poskytovatelem platebnich sluzeb platce. Z ceniku vyplynulo, Ze pfijaté vnitrostatni
1 preshrani¢ni platby jsou bez poplatku.

Finan¢ni arbitr ze swiftové zpravy a vypisu z bézného Gctu za ptislusny mésic dale zjistil, Ze
poplatek z prevadéné castky $ 24,24 uctoval navrhovateli poskytovatel platebnich sluzeb
platce, nebot’ instituce obdrzela od poskytovatele platebnich sluzeb platce castku $ 5,23.
Danou skutec¢nost dokladaly také detaily sporné platebni transakce uvedené na vypise z uctu,
a to zejména udaj ,,typ poplatku: SHA®. Jedna se o zpiisob rozdéleni poplatkli spojené
s provedenim platebni transakce mezi platce a ptijemce. Oznaceni ,,SHA* znamena, ze platce
plati uplatu pozadovanou jeho poskytovatelem platebnich sluzeb a piijemce plati uplatu
pozadovanou jeho poskytovatelem platebnich sluzeb (tzv. sdileni uplaty).

Swiftova zprava spolehlivé prokazala, Ze na ucet instituce byla piipsana ¢astka $ 5,23, ktera
byla nasledné pfipsdna na bézny et navrhovatele vedeny instituci.

Finanéni arbitr musel konstatovat, Ze banka neuctovala v souladu se smlouvou o uctu
navrhovateli zadny poplatek a fadné prevedla ¢astku platebni transakce na ucet navrhovatele
a tedy, Ze ve vztahu k navrhovateli neporusila zdkonem stanovenou ani smluvné pievzatou
povinnost.
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Instituce, proti které byl spor veden banka

Spor se tykal neautorizovanych vybérii z bankomatu

Navrhovatelka pozadovala vraceni Castky ve vysi 53.284,58 K¢ vcetné
souvisejicich poplatka

Popis pripadu

Navrhovatelka tvrdila, Ze po navratu z dovolené v Tunisu na letiSti v Praze zjistila, ze z jejiho
uctu byly provedeny neopravnéné vybéry. JeSté na letiSti platebni kartu zablokovala.
Navrhovatelka tvrdi, ze méla platebni kartu neustdle u sebe (pod dohledem) v penézence
a kabelce, svlij PIN nikomu nesdélila a neméla ho nikde napsany.

Navrhovatelka nesouhlasila s tim, ze doslo k vybéru za pfitomnosti originalu karty - vybér
¢ipem. Vybéry byly provadény opakované a z vypisu je vidét, Ze byl zkousen vybér do vyse
denniho limitu.

Spor byl vyFesen navrh byl zamitnut

Oduvodnéni rozhodnuti

Ze shromdzdénych a provedenych dikaza finanéni arbitr zjistil, ze u vSech realizovanych
transakci byla zaznamenana fyzicka pifitomnost platebni karty, resp. zdznam o Cteni jejiho
¢ipu. Finanéni arbitr tedy uzaviel, ze pti rozporovanych vybérech byla pouZita platebni karta.
Financni arbitr vyloucil i tzv.,skimming®, tedy vyhotoveni duplikatu platebni karty
s moznosti jeho uzivani namisto origindlu, protoze nema zadné informace o tom, Ze by
se podafiilo vérohodné prokazat iispésné kopirovani ¢ipové technologie. U vSech vybéri bylo
zadéano osobni identifika¢ni ¢islo (PIN) vzdy na prvni pokus. PIN je a mél by byt znam pouze
drziteli karty. Soucasné nema finan¢ni arbitr k dispozici zaddné informace o tom, Ze by bylo
mozné PIN jakkoli ziskat z platebni karty.

Byla-li pfi spornych vybérech prostiednictvim bankomatu pouzita platebni karta a PIN zadan
na prvni pokus a neprovedla-li sporné vybéry zaroven navrhovatelka, neslo podle nazoru
finan¢niho arbitra danou skutecnost vyhodnotit jinak, nez ze vybéry byly uskutecnény blize
neurcenou treti osobou se snadnym pfistupem jak k platebni kart¢ samotné, tak k PIN,
ptipadné osobou se snadnym ptistupem k platebni karté, kterd znala PIN.

Podle nazoru finan¢niho arbitra je nepravdépodobné, ze by k prozrazeni c¢isla PIN
neopravnéné osobeé mohlo dojit naptiklad odezienim pfi platbé platebni kartou u obchodnika,
nebot’ k prvnimu spornému vybéru z bankomatu doslo az paty den po vybéru z bankomatu
uskute¢néném samotnou navrhovatelkou. V obdobnych ptipadech zneuziti platebni karty
a jejich bezpecnostnich prvkil totiz zdhy dochazi také k odcizeni platebni karty a realizaci
série vybéri obvykle do vyse limitu platebni karty ¢i zlstatku ucétu, pfipadné do blokace
odcizené platebni karty. Ve prospéch toho sv&d¢i i skutecnost, Ze sporné vybéry
prostfednictvim bankomatu byly provadény opakované nékolik dni po sob¢ jdoucich, dle
tvrzeni navrhovatelky v dobé vecefe a po ni, pficemz platebni kartu méla mit neustale u sebe
¢i pod dohledem v penézence a kabelce. Naopak zadny dal§i vybér a ani pokus o néj jiz
neprob&hl v dobé& navratu navrhovatelky zpé&t do Ceské republiky.

Provedenim dokazovéani dospél financni arbitr k zdvéru, Ze na stran¢ navrhovatelky doslo
k hrubé nedbalosti, nebot’ nepftijala pfiméfena opatieni na ochranu karty a personalizovanych
bezpec¢nostnich prvki platebni karty (PIN).
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Instituce, proti které byl spor veden banka

Spor se tykal nevydani hotovosti z bankomatu
Navrhovatel poZadoval vréaceni ¢astky ve vysi 13.761,32 K¢
Popis pripadu

Navrhovatel tvrdil, ze kdyz se pokusil vybrat z bankomatu na ostrové Hvar penézni
prostfedky ve vysi 2.000 chorvatskych kun, byla mu hotovost bankomatem vydana az
po dvou netspésnych pokusech, avsak nasledné¢ mu byly zatctovany transakce tii, pokazdé
ve vysi 2.000 chorvatskych kun, v pfepoctu tedy 3 x 6.880,66 K&. Navrhovatel uvedl,
Ze vypisy z uctu nekontroluje pravidelné z divodu vzdy zaslané sms zpravy o debetnim nebo
kreditnim obratu na Uctu a pfi dovolené v Chorvatsku mu, jak tvrdi, zcela urcité nepfisla sms
zprava 2x jako dva vybéry, které pak navrhovatel reklamoval. Spatné zatétované vybéry
reklamoval navrhovatel po péti mésicich, kdyZ na né ptisel ndhodou pfi zjisStovani kurzu
chorvatské mény.

Spor byl vyFesen navrh byl zamitnut

Oduvodnéni rozhodnuti

Setfenim finanéni arbitr zjistil, e se v daném piipadé jednalo o vybér finan¢ni &astky
z bankomatu zahrani¢ni banky v cizi mén€. Vybér ze zahrani¢niho bankomatu je pfevodem
penéznich prostfedkl. Navrhovatel vystupuje v postaveni jak platce, tak i pfijemce. Jako
platce vystupuje proto, Ze je majitelem Uctu, ze kterého byly odepsany penézni prostiedky
vybrané prostfednictvim platebni karty. Odpovidajicim smluvnim partnerem v tomto vztahu
je instituce, proti které byl veden spor. Soucasn¢ se navrhovatel nachdzel v postaveni
pfijemce platebnich sluzeb proto, Ze uskutecituje penézni transakci - vybér z bankomatu.
Odpovidajicim smluvnim partnerem je tady zahranicni banka, kterd provozuje predmétny
bankomat. Mezi navrhovatelem jako pfijemcem a zahrani¢ni bankou tak vznika jednorazova
smlouva o platebnich sluzbach, kterou se zahrani¢ni banka zavazuje provést pro navrhovatele
jednu transakci spocivajici ve vybéru hotovosti z bankomatu.

Instituce splnila svoji zdkonnou povinnost vic¢i navrhovateli (platei), kdyz odepsala penézni
prostfedky z jeho uctu k provedeni platebni transakce fadné a vcas. Zahrani¢ni banka pak,
jako poskytovatel piijemce, méla povinnost penézni prostiedky dat k dispozici piijemci
,pripravit k vyzvednuti“, a pokud dany bankomat penézni prosttedky nevydal, mél
navrhovatel uplatnit reklamaci pravé vici této zahrani¢ni bance. Financni arbitr zjistil, ze
penézni prostiedky byly vcas aspravné zactovany a prostfedky na bankovnim uctu,
ke kterému byla karta navrhovatele vydéana, fadn¢ odepsany. Déle se finan¢ni arbitr zabyval
otazkou, zda instituce méla pravo odmitnout fesit reklamaci navrhovatele s odkazem na to, ze
podle smluvnich podminek uplynula lhiita 30 dnd pro podédni reklamace. Instituce tak mohla
ucinit, ale jen s odkazem na to, Ze uplynula lhita bez zbyte¢ného odkladu.

Navrhovatel pobyval v zahrani¢i, vyuzil sluzeb vybéru zbankomatu, ktery se choval
nestandardné, ale navrhovatel si pfesto ihned po navratu nezkontroloval vypis, ktery mu byl
prokazatelné dorucen. Podle nadzoru finan¢niho arbitra navrhovatel tak porusil b&znou
(primérnou) miru opatrnosti, kterou Ize po klientovi, jemuz je veden ucet, ke kterému mu
byla vydana platebni karta, a tuto pouziva v cizich bankomatech, pozadovat. Navrhovatel ani
neprokdzal, Ze by mél sms sluzbu, ohlasujici mu GspéSnou autorizaci vybéri pomoci platebni
karty v rozhodné dob¢ aktivni.

Financ¢ni arbitr konstatoval, Zze instituce ve vztahu k navrhovateli a jeho navrhu neporusila
ji uloZenou nebo smluvné pievzatou pravni povinnost.
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Instituce, proti které byl spor veden banka

Spor se tykal nevydani hotovosti z bankomatu
Navrhovatel poZzadoval vréaceni ¢astky 4.000 K¢

Popis pripadu

Navrhovatel tvrdil, ze kdyz si chté¢l vybrat hotovost ve vysi 15.000 K¢ prostfednictvim
bankomatu jiné instituce, nez u které ma vedeny ucet, bankomat odpovédél negativni
systémovou hlaskou a hotovost nevydal. Nasledn¢ se navrhovatel pokusil vybrat 4.000 K¢.
Také na podruhé bankomat castku nevyplatil a na displeji bankomatu se objevilo,
7e transakci nelze provést. Castka 4.000 K& viak byla nasledné navrhovateli oduétovana
z uctu.

Spor byl vyFeSen fizeni bylo zastaveno (smir)

Odavodnéni rozhodnuti

Instituce, z jejihoz bankomatu vybiral navrhovatel hotovost, finan¢nimu arbitru sdélila,
ze t¢hoz dne oznamil ndhodny kolemjdouci zaméstnanciim pobocky, Ze ziistaly v podavaci
bankomatu penize. Pracovnice pobocky vyjmuly hotovost, pfepocitaly ji na pokladné a
sepsaly protokol o vzniku pokladni diference ve vysi 40 ks bankovek o nominalni hodnoté
100 K¢ tj. celkem 4.000 K¢&. Poté, co instituce vlastnici bankomat a instituce, ktera vede ucet
navrhovatele, mezi sebou vyfidily reklamaci, instituce navrhovateli pfipsala zpét na tucet
reklamovanou ¢éstku.

Financ¢ni arbitr fizeni zastavil, vzhledem k tomu Ze navrhovatel vzal sviij ndvrh na fizeni pied
finanénim arbitrem zpét, nebot v prubéhu fizeni mezi navrhovatelem a instituci doslo
ke smirnému urovnani sporu.
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Instituce, proti které byl spor veden banka

Spor se tykal zruSeni/odvolani platebniho ptikazu do zahranici
Navrhovatel poZadoval nahrada skody ve vy$i 38.200 K¢

Popis pripadu

Navrhovatel tvrdil, Ze podal platebni piikaz za ucelem uhrady kupni ceny automobilu, a to
v ¢eskych korunach ve prospéch uctu piijemce vedené¢ho bankou se sidlem v zahranici.
Nasledné, téhoz dne piiblizné ve 22 hod. navrhovatel pojal podezieni, ze se stal obéti
podvodu anabidka prodeje automobilu byla pouze zdminkou k vylakdni pencz
od navrhovatele, proto kontaktoval banku s cilem odvoléani platebniho pfikazu. Navrhovatel
namital, Ze podle zakona a smluvnich podminek s bankou se zahrani¢ni pfevody realizuji
v terminu D+3 a navrhovatel transakci zrusil v terminu D+0. Navrhovatel sim zahranicni
banku nekontaktoval a neudélala to podle jeho tvrzeni v navrhu ani banka, ackoli ji o to
pisemné a ustné nejméné 15x zadal; banka se spolehla na odesilani jakychsi neadresnych
systtmovych zprdv a nekomunikovala se zahrani¢ni bankou ani telefonicky ani
prostfednictvim elektronické posty. Navrhovatel tvrdil, ze v disledku nedostate¢né
soucinnosti banky se nepodaftilo zabranit provedeni platebniho ptikazu a nasledné vyzvednuti
prostiedkd nezndmou osobu a tim dokonéni trestného inu.

Spor byl vyFesen navrh byl zamitnut

Oduvodnéni rozhodnuti

Finan¢ni arbitr zjistil, Ze navrhovatel pro zadani platebniho piikazu zvolil prostiedky
piimého elektronického bankovnictvi a soucasné¢ neurcil odloZzenou dobu splatnosti, proto
doslo k pftijeti platebniho ptikazu bezprostiedné po jeho zadani. V dobé uskutecnéni prvniho
pokusu o odvolani platebniho ptikazu navrhovatel vSak jiz pravo na odvolani platebniho
ptikazu zaniklo. Finanéni arbitr se pfitom zabyval také otazkou pocitani lhit k provedeni
platebni transakce. Financ¢ni arbitr musel konstatovat, Ze lhiita pro provedeni platebni
transakce je lhiita maximalni a banka je opravnéna provést transakci i ve lhité kratsi,
nebrani-li tomu zadna okolnost. Stanoveni maximalnich lhit jak v zdkoné€ o platebnim styku,
tak v navazujicich smluvnich dokumentech ma povahu garance provedeni platebni transakce
nejpozdéji ve stanoveném c¢ase, nikoliv povahu piesného urceni ¢asu, kdy bude platebni
transakce provedena. Finan¢ni arbitr proto dospél k zdvéru, Ze banka postupovala spravné,
kdyz provedla platebnim ptikaz zadany navrhovatelem. Financni arbitr rovnéz neshledal
postup banky po piijeti zddosti o odvolani platebniho piikazu v rozporu s obecnou prevenéni
povinnosti upravenou v obcanském zdkoniku. Financ¢ni arbitr soucasné zjistil, Ze banka
ackoliv nebyl platebni piikaz navrhovatele odvolan do okamziku jeho pfijeti (zadost
navrhovatele o odvolani platebniho pfikazu byla ptijata druhého dne v 8:04 hod.), stejny den
v 8:21 hod. odeslala Zadost o vraceni platby do zahrani¢ni banky a v 13:41 hod. odeslala
dalsi zadost s upiesnénim, ze se jedna o podvodnou platbu. Ze zahrani¢ni banky byly zaslany
reakce, ze zddost zpracovavaji. Nasledné¢ byly ze strany banky poslany dal$i urgence.
Zahrani¢ni banka nasledné odmitla vratit zaslanou platbu s tim, ze penézni prostiedky byly
z Gctu ptijemce vybrany a Ze ptipad uzavird. Formu, kterou banka zvolila pro komunikaci se
zahrani¢ni bankou, tedy swiftové zpravy, povazuje finan¢ni arbitr za standardni a
dostatecnou.  Komunikace prostfednictvim  swiftovych  zprav  je  celosvétové
standardizovanym zplisobem komunikace financnich instituci, zejména bank, a lze ji tak
povaZovat za srovnatelnou, resp. stejné platnou a adresnou jako komunikaci prostfednictvim
e-mailu nebo telefonu.

Finanéni arbitr rovnéz musel ucinit zavér, ze banka nebyla povinna navrhovateli sd¢lit jméno
majitele Uc¢tu piijemce, nebot’ takova povinnost pro banku nevyplyvé ani z obecné zavazného
pravniho ptedpisu, ani ze smluvniho vztahu s navrhovatelem.
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Instituce, proti které byl spor veden poskytovatel platebnich sluzeb malého rozsahu

Spor se tykal neautorizovanych platebnich transakci

Navrhovatel pozadoval vraceni platebnich transakci v celkové castce
15.819,09 K¢

Popis pripadu

Navrhovatel odlivodnil sviij ndvrh tim, ze ve dnech 8.5.2011 az 11.5.2011 v nocnich
hodinach mezi 23:00 hod. a 24:00 hod. byly uskute¢nény platebni transakce k tizi jeho uctu,
a to ve prospéch spolecnosti, kterd provozuje sazky na internetu, konkrétné v celkové ¢astce
9.939,17 K¢&. Navrhovatel tvrdil, Ze bylo zneuzito jeho telefonni ¢islo, protoze on sam nedal
ptikaz k témto transakcim ani sms ani telefonicky. Jakmile navrhovatel ze sms zprav zjistil,
ze byly provadény transakce zjeho uctu, dal dne 21.5.2011 okamzity piikaz
na internetovych strankach instituce k zablokovani m-plateb a obdrzel t¢hoz dne odpoved’, Ze
blokace bude provedena az dne 1. 6. 2011; timto instituce umoznila dal§i m-platby ve dnech
od 22.5.2011 do 23. 5. 2011. Poté navrhovatel zablokoval telefon na veskeré sluzby. Thned
po zablokovani telefonu instituce vyrozuméla navrhovatele sms zpravou, ze za prvni
transakce ve dnech od 8. 5. 2011 do 11. 5. 2011 ma uhradit 9.939 K¢ a za druhé transakce ve
dnech od 22. 5. 2011 do 23. 5. 2011 ¢astku 5.879,92 K¢&.

Spor byl vyreSen v rozsahu ¢astky 9.939,17 K¢ byl navrh zamitnut; v ¢astce
5.879,92 K¢ bylo Fizeni zastaveno, protoZe navrhovatel vzal
navrh zpét (smir)

Oduvodnéni rozhodnuti

Z obchodnich podminek instituce ke sluzb&é m-platba financni arbitr zjistil, Ze m-platby
na internetu nelze technicky jinak provést nez s pomoci personalizovanych bezpecnostnich
prvki, a to bud SIM karty s vyuzitim uUc€astnického telefonniho cisla, nebo s vyuzitim
identifika¢niho jména a hesla, které si navrhovatel sdm zvoli. Finan¢ni arbitr nemél
pravomoc posuzovat ,,.bezpecnost platebniho systému m-platba, navic v podminkéach jeho
zavazné akceptace navrhovatelem. V této situaci financni arbitr shledal, Zze to byl pravé
navrhovatel, na kom leZela odpovédnost za poruseni povinnosti — ochrana personalizovanych
bezpec¢nostnich prvkil totiz je jeho principidlni povinnosti. Doslo-li tak k jejich prozrazeni,
jakkoliv 1 trestné pravnim jednanim tieti osoby, neni mozné piendset soukromopravni
odpovédnost za jejich prozrazeni na instituci. Finan¢ni arbitr proto soucasn¢ konstatoval, ze
navrhovatel svym jednanim, Ze neochrdnil své personalizované bezpecnostni prvky
platebniho prosttedku, hrubé porusil povinnost, kterou mu uklada zékon o platebnim styku, a
tudiZz nese jemu zpusobenou ztratu z platebnich transakei uskutecnénych ve dnech
0d 8.5.2011 do 11.5.2011 v plném rozsahu. V ¢em vsak finan¢ni arbitr shledal poruseni
povinnosti instituce, je postup, ktery instituce uplatnila poté, co byla informovéana
o skutecnosti blokace, resp. pozadavku na blokaci. Timto postupem navrhovatel splnil svoji
zakonnou oznamovaci povinnost. Argumenty instituce, Ze deaktivace m-platby byva casto
zneuzivana k obchazeni limitu moznych plateb, nejsou na misté, protoze porusuji jak zakon o
platebnim styku, tak v§eobecné podminky a obchodni podminky instituce.

Financéni arbitr dospé€l k zavéru, ze instituce se dopustila poruseni pravnich povinnosti, a
proto bylo navrhu navrhovatele na vraceni platebnich transakci v rozsahu ¢astky 5.879,92 K¢
vyhovéno a finanéni arbitr instituci ulozil povinnost penézni prostfedky vratit navrhovateli a
stanovil k tomu piimétenou lhiitu.

Instituce, proti nalezu finan¢niho arbitra podala namitky; v pruibéhu namitkového fizeni
s navrhovatelem uzaviela smir.
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Instituce, proti které byl spor veden uveérova spolecnost

Spor se tykal leasingova smlouva

Navrhovatel poZadoval odstoupeni od leasingové smlouvy
Popis pripadu

Navrhovatel tvrdil, Ze na predvadéci akci uzaviel leasingovou smlouvu, jejimz predmétem
bylo zbozi za smluvni cenu 19.999 K¢&, které mél navrhovatel splacet prvni leasingovou
splatkou ve vysi 3.900 K¢ a po dobu 20 mésict splatkami ve vysi 1.120 K¢. Po skonceni
predvadéci akce navrhovatel zbozi prevzal a zaplatil ¢astku 100 KE. JeSt¢ na misté
si navrhovatel vSe rozmyslel a zastupcim instituce oznamil, Ze chce od smlouvy odstoupit.
Od zastupct instituce se dozvédél, Ze je smlouva jiz zaregistrovana a tudiz od ni nelze
odstoupit. Ackoliv byla vySe splatek uvedena jiz v leasingové smlouvé, navrhovateli bylo
sdéleno, Zze se splatky dohodnou az pifi dovezeni zbyvajiciho zbozi na jeho adresu.
Navrhovatel tvrdi, Ze s sebou nemé¢l bryle a z dusného vzduchu v mistnosti mu nebylo zcela
dobfte, aby mohl smlouvu a standardni informace o spotfebitelském uveéru na misté precist.
Nikdo ze zastupcl instituce navrhovateli na misté neposkytl zadné vysvétleni informaci
ohledné spottebitelského uvéru.

Zbyvajici zbozi bylo navrhovateli poslano poStou, navrhovatel si zbozi nepfevzal. Postou
mu také byly zaslany slozenky. Po telefonické konzultaci s pracovnikem instituce,
navrhovatel zaslal zpét zbozi a pisemné odstoupeni od smlouvy. Instituce vyrozuméla
navrhovatele, Ze odstoupeni od smlouvy neakceptuje a ze mu opét posila zbozi. Navrhovatel
balik opét nepievzal. Poté instituce navrhovatele upominala o zaplaceni dluznych ¢astek.

Spor byl vyFeSen fizeni bylo zastaveno (smir)

Odavodnéni rozhodnuti

Financni arbitr v pribéhu fizeni vyzval instituci k vyjadieni k ndvrhu navrhovatele
na zahdjeni fizeni a souc¢asné ob¢ strany sporu vyzval ke smirnému feSeni.

Instituce namitala, Ze smlouva je platnd, protoZe navrhovatel nevyuzil ¢trnactidenni zdkonné
lhity k odstoupeni od smlouvy. Smir snavrhovatelem povazuje za mozny, pokud
navrhovatel doplati prvni leasingovou splatku ve vysi 3.900 K¢.

Navrhovatel na smirné feSeni sporu pfistoupil a s instituci uzaviel dohodu o ukonceni
leasingové smlouvy, ve které se zavazal kthradé prvni leasingové splatky ve dvou
mésicnich splatkach.

Financ¢ni arbitr fizeni zastavil, vzhledem k tomu Ze navrhovatel vzal sviij navrh na fizeni
pred financnim arbitrem zpét, nebot’ v priubehu fizeni mezi navrhovatelem a instituci doslo
ke smirnému urovnani sporu.

38




Instituce, proti které byl spor veden uveérova instituce

Spor se tykal upominka neuhrazené splatky

Navrhovatel pozadoval vraceni neopravnéné  ucltovanych 226 K¢
uctovanych za smluvni pokutu a odeslanou
upominku

Popis pripadu

Navrhovatel uvedl, ze mu byla dne 3. 4. 2012 odeslana upominka za nesplacenou splatku
uvéru za mésic bfezen ve vysi 329 K¢ + 100 K¢ za odesldni, tedy celkem 429 K¢.
Navrhovatel zaplatil splatku dne 12. 4. 2012. T kdyz byla platba pripsana na ucet instituce
dne 13. 4. 2012, ptesto byla dne 16. 4. 2012 navrhovateli odesldna dal§i upominka na ¢astku
984 K¢ (329 K¢ splatka tivéru za biezen, 100 K¢ za odeslani, 200 K¢ pokuta za nezaplaceni
splatky za btezen, 8% z dluzné Castky za bfezen — 26 K¢ a 329 K¢ splatka za duben).
Po telefonickém hovoru s pracovnici infolinky instituce bylo navrhovateli feCeno, Zze
vzhledem k tomu, Ze ¢astka 429 K¢ nebyla zaplacena neprodlené, musi navrhovatel zaplatit
jesté rozdil 555 K¢, coz navrhovatel sice ucinil, ale v navrhu na fizeni pfed finan¢nim
arbitrem Zzadal vratit zpét castku 226 K¢ Na tuto castku 226 K& (200 K¢ pokuta
za nezaplaceni splatky za biezen, 26 K¢ urok 8 % z dluzné ¢astky) nemé dle navrhovatele
instituce narok z ditvodu, Ze splatka byla jiz dne 13. 4. 2012 pfipsana na ucet instituce, ¢imz
byla fadné zaplacena.

Na vyzvu finan¢niho arbitra instituce namitla, Ze vzhledem k tomu, ze navrhovatel neuhradil
castku 429 K¢ bez zbyte¢ného odkladu po obdrZeni upominky, byla ¢astka na tcet instituce
u penézniho Ustavu pfipsdna az v patek dne 13. 4. 2012. Tento ucet instituce funguje jako
souhrnny ucet pro vétSinu splatek klientd, tj. kazdy den se na ném kumuluji fadové
desetitisice splatek, které jsou nasledné¢ v noCnim zpracovani pfipsdny na uveérové ucty
klientl v souladu s uvedenymi variabilnimi symboly splatek. Splatka navrhovatele uhrazena
na bankovni ucet instituce dne 13. 4. 2012 byla na uvérovy ucet klienta ptipsana (v disledku
vikendového prodleni) v pondéli dne 16. 4. 2012, tedy po dni 15. 4. 2012, ktery je dnem
predpisu dalsi mési¢ni splatky. Pokud nejsou piedchozi splatky k tomuto dni uhrazeny,
informacni systém instituce automaticky vygeneruje a odesila upominku, vCetné ptislusného
poplatku, pfipadn¢ sjednané smluvni pokuty. V disledku nasledného vikendu vSak
vygeneroval informacni systém instituce dalS$i upominku vcetné poplatku ve vysi 200 K¢
a smluvni pokuty ve vysi 26 K¢ jiz dne 13. 4. 2012.

Instituce v pribéhu fizeni pfed financnim arbitrem a po provéfeni navrhovatelova piipadu
konstatovala, ze castka 429 K¢, kterd byla pfipsana na bankovni tucet instituce dne
13. 4. 2012, byla uhrazena fadné€ a vcas a Castka 226 K¢ odpovidajici uhrazenému poplatku
za druhou upominku a smluvni pokuté byla navrhovateli neprodlené vracena.

Spor byl vyFeSen fizeni bylo zastaveno (smir)

Odavodnéni rozhodnuti

Finanéni arbitr fizeni zastavil, vzhledem k tomu Ze navrhovatel vzal sviij navrh na fizeni pred
finan¢nim arbitrem zpét, nebot’ v pribéhu fizeni mezi navrhovatelem a instituci doSlo
k dohod¢ a jeho pozadavku jiz bylo ze strany instituce vyhovéno.
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Instituce, proti které byl spor veden uveérova instituce

Spor se tykal odstoupeni od kupni smlouvy

Navrhovatel pozadoval vraceni Castky15.216 K& zaplacené instituci,
uloZzeni  povinnosti  prodavajicimu  pfevzit
automobil od navrhovatele a uloZeni povinnosti
prodavajicimu  zaplatit navrhovateli castku
39.298 K¢ a zaplatit instituci ¢astku 80.500 K¢

Popis pripadu

Navrhovatel uvedl, ze uzavfel s instituci smlouvu o ucelové vazaném uvéeru, jejimz
pfedmétem financovani byl osobni automobil. Vlastnické prdvo k pfedmétu financovani
navrhovatel nabyl na zaklad¢ kupni smlouvy s prodavajicim. Po absolvovani zkuSebni jizdy,
navrhovatel ¢ast kupni ceny ve vysi 34.500 K¢ uhradil v hotovosti a ¢ast kupni ceny ve vysi
80.500 K¢ byla navrhovatelem hrazena prostfednictvim Gvéru od instituce. Podle tvrzeni
navrhovatele, osobni automobil zacal pfi cesté z autobazaru vykazovat vady, které béhem
nékolika mésici branily jeho uzivani, a proto navrhovatel automobil reklamoval
u prodavajiciho. Poté co se vady nepodafilo odstranit, navrhovatel v dopise adresovaném
prodavajicimu od kupni smlouvy odstoupil. V dopise adresovaném instituci navrhovatel
odstoupil od smlouvy o Gvéru z diivodu neakceptovani reklamace vad osobniho automobilu
a vyzval instituci k vraceni jiz uhrazenych splatek uvéru ve vysi 15.216 K¢. Dale navrhovatel
instituci zaslal odstoupeni od kupni smlouvy a opétovné ji vyzval k vraceni uhrazenych
splatek uvéru ve vysi 15.216 K&. Nasledn€é vsak navrhovatel obdrzel pouze ,,vyhruzné
dopisy* instituce.

Spor byl vyFeSen fizeni bylo zastaveno (nepfislusnost a
nepiipustnost)

Oduvodnéni rozhodnuti

Finan¢ni arbitr ndvrh v Casti, ve které se navrhovatel doméhal, aby byla proddvajicimu
ulozena povinnost prevzit automobil od navrhovatele, dale aby byla prodavajicimu ulozena
povinnost zaplatit navrhovateli ¢astku 39.298 K¢ a instituci ¢astku 80.500 K¢ oznacil
za nepiipustny z divodu, Ze spor nenalezi do pasobnosti arbitra. Ukony prodavajiciho
pfi prodeji osobniho automobilu nejsou nabizenim, poskytovanim ani zprostiedkovanim
spotiebitelského uvéru, byt ¢ast kupni ceny, kterou prodavajici od navrhovatele ptijal, byla
hrazena prostfednictvim smlouvy o uUvéru uzaviené s instituci, tj. s véfitelem
ze spotiebitelského tvéru. Spor mezi navrhovatelem a kupujicim tedy neni sporem mezi
osobou v postaveni vétitele popt. zprostiedkovatele a spotiebitelem tykajicim se poskytovani
nebo zprostfedkovani spotiebitelského uvéru podle pravnich pfedpisi upravujicich
spotiebitelsky Gver.

Ve zbyvajici Casti, ve které se navrhovatel podanym navrhem domadhal, aby byla instituci
ulozena povinnost vratit navrhovateli zaplacenou castku 15.216 K&, byl navrh rovnéz
nepiipustny, a to z divodu, Ze instituce svou pohledavku za navrhovatelem uplatnila v rdmci
rozhodc¢iho fizeni, které bylo ukonc¢eno vydanim rozhod¢iho nélezu.

Financ¢ni arbitr fizeni zastavil, nebot’ navrh byl nepfipustny, protoze spor v ¢asti nenalezel
do piisobnosti arbitra a v ¢asti jiz bylo ve véci samé rozhodnuto v rozhod¢im fizeni.
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Instituce, proti které byl spor veden uveérova instituce

Spor se tykal nepifiméfené vysSe smluvni odmény za sjednani
revolvingového uvéru

Navrhovatelka poZadovala uréeni neplatnosti ujednani o smluvni odméné

Popis pripadu

Navrhovatelka uvedla, Ze vkavarné¢ obchodniho domu za velké rychlosti podepsala
se zastupcem spolecnosti smlouvu o uvéru ve vysi 46.000 K¢ s kone¢nou ¢astkou, kterou
bude navrhovatelka muset ze smlouvy zaplatit, ve vysi 71.972 K¢. Po skonceni schlizky
si navrhovatelka uvédomila, ze ji zastupce spole¢nosti nenechal zddnou kopii z podepsanych
dokladii. Poté, co ji zastupce spolecnosti po telefonu odmitl vydat podepsané doklady,
zavolala navrhovatelka do spole¢nosti a pozadala o zaslani kopii dokladt. Spole¢nost zaslala
navrhovatelce podepsanou smlouvu o revolvingovém uvéru na ¢astku 50.000 K¢ se smluvni
odménou za poskytnuti Gvéru ve vysi 69.052 K¢ a s konecnou castkou, kterou musi
navrhovatelka zaplatit, ve vysi 119.052 K¢. Navrhovatelka tvrdila, ze takovou smlouvu nikdy
nepodepsala a ze jeji podpis byl na smlouvu naskenovan. Poté spolecnost odeslala
navrhovatelce dodatek ke smlouvé o revolvingovém uvéru, kterym se méni castka
k vyplaceni na 46.000 K¢ a smluvni odména na 71.972 K¢.

V prubéhu fizeni pied financnim arbitrem navrhovatelka zménila své tvrzeni, ze smlouvu
nikdy nepodepsala a doméhala se urceni neplatnosti ujednani o smluvni odméné¢.

Spor byl vyFeSen fizeni bylo zastaveno (smir)

Odavodnéni rozhodnuti

Po upozornéni finan¢niho arbitra, Zze na ujednani o smluvni odméné, které predstavuje cenu
penéz, tj. uroky z Gveru, lze s ohledem na vysi odmény a délku splatnosti uvéru nahlizet jako
na neplatné ujedndni pro rozpor s dobrymi mravy, uvérova spolecnost s navrhovatelkou
smirn¢ urovnala spor.

Finanéni arbitr fizeni zastavil, vzhledem k tomu Ze navrhovatelka vzala sviij ndvrh na fizeni
pred financnim arbitrem zpét, nebot’ v prub¢hu fizeni mezi navrhovatelkou a instituci doslo
ke smirnému urovnani sporu.
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Instituce, proti které byl spor veden banka

Spor se tykal zapisu v bankovnim registru dluzniki
Navrhovatel pozadoval vymaz ze zapisu

Popis pripadu

Navrhovatel tvrdil, ze kdyz vroce 2010 zacal spolupracovat s finan¢n¢ poradenskou
spole¢nosti, byl mu na zdkladé této spoluprace zfizen u instituce bézny a spofici ucet. Tyto
ucty byly navrhovateli vedeny bez poplatkii az do skonceni jeho spoluprace s finan¢né
poradenskou spolecnosti v roce 2011. V lednu roku 2012 obdrzel navrhovatel od instituce
oznameni o vzniku nepovoleného debetniho zistatku ve vysi 302 K¢ za poplatky za vedeni
uctl. Tuto ¢astku navrhovatel osobn¢ uhradil na pobocce instituce a zaroveni se pokusil oba
ucty zrusit, ale bylo mu feceno, ze zrusit Uty mize jen financné poradenska spolecnost.
V bfeznu 2012 navrhovatel znovu obdrzel ozndmeni o vzniku nedovolen¢ho debetniho
zustatku ve vysi 183,13 K¢ a poplatku 30 K¢ za zaslani tohoto ozndmeni. Navrhovatel tuto
¢astku neuhradil. V kvétnu 2012 mu instituce zaslala pisemné oznédmeni, Ze banka odstupuje
od smlouvy ke dni 31.5.2012 a vyzyva navrhovatele k zaplaceni zavazku vici instituci
ve vysi 419,61 K¢&. Navrhovatel tuto ¢astku uhradil v ur¢eném terminu. Ve vypisu z Gctu
se vsak tato platba nepromitla, coz si navrhovatel zkontroloval az poté, co mu byla zamitnuta
zadost o hypotecni uvér z divodu zapisu navrhovatele v bankovnim registru dluznikd,
z jehoz vypisu navrhovatel zjistil, Ze v obdobi za mésic ¢erven 2012 je zapsan jako dluznik
instituce kvuli dluzné castce 536 K¢. Navrhovatel se snazil situaci feSit Zadosti na instituci
0 vymaz z tohoto registru. Instituce mu odpovéd¢la, ze jeho zZadost byla zamitnuta a Ze mu
muze byt vystaveno pouze potvrzeni o bezdluznosti.

Spor byl vyFeSen fizeni bylo zastaveno (smir)

Odavodnéni rozhodnuti

Poté, co financni arbitr vyzval instituci k vyjadieni, kontaktovala instituce navrhovatele
s omluvou a se sdélenim, Ze instituce pozadala bankovni registr dluzniki o zpétny vymaz
chybné reportovanych tidaji o navrhovateli.

Finanéni arbitr fizeni zastavil, vzhledem k tomu Ze navrhovatel vzal sviij navrh na fizeni pred
finan¢nim arbitrem zpét, nebot’ v pribéhu fizeni mezi navrhovatelem a instituci doslo ke
smirnému urovnani sporu.
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Instituce, proti které byl spor veden

aveérova instituce

Spor se tykal

poplatek za vedeni uvérového uctu

Navrhovatel pozadoval

vraceni poplatku 50 K¢ za vedeni uvérového
uctu

Popis pripadu

Navrhovatel povazoval ujednani zaklddajici jeho povinnost hradit poplatek za vedeni

uveérového Uctu za neplatné z nasledujicich davodu:

e ze smlouvy o Uvéru neni ziejmé, co je obsahem spravovani uvéru a jaka jsou prava
a povinnosti smluvnich stran z takového smluvniho ujednani,

e ujednani o poplatku je dle navrhovatele v rozporu s pozadavkem dobré viry, protoze
znamena k 0jmé spotiebitele zna¢nou nerovnovahu v pravech a povinnostech stran, kdyz
fakticky k zddné spravé uvéru nedochazi anavrhovatel tak plati za sluzbu, kterou

nedostava,

e navrhovatel byl pii sjednani dot€ené¢ho poplatku uveden v omyl, kdyZz se domnival, ze
za takovou tthradu mu bude poskytovana odpovidajici sluzba, av§ak zadna takova sluzba

neexistuje.

Spor byl vyreSen

fizeni bylo zastaveno

Oduvodnéni rozhodnuti

Instituce v prub¢hu fizeni finan¢nimu arbitrovi sdélila, Ze se rozhodla pro smirné feseni
sporu, a navrhovateli pozadovanou ¢astku 50 K¢ uhradila.

Financéni arbitr fizeni zastavil, nebot’ ndvrh se stal zjevné bezpfedmétnym. Finan¢ni arbitr
se predmétem fizeni nezabyval; pouze zjistil, zda je k rozhodovéni sporu ptislusny ¢i nikoli.
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Instituce, proti které byl spor veden uveérova instituce

Spor se tykal zalohy z ivérové smlouvy
Navrhovatelka poZadovala vraceni ¢astky ve vysi 7.200 K¢
Popis pripadu

Navrhovatelka sviij navrh predlozeny finan¢nimu arbitrovi odiivodnila tim, ze v souvislosti
se smlouvou o uvéru, kterou s instituci uzaviela, zaplatila oproti vydanému potvrzeni
zastupci instituce v hotovosti ¢astku 7.200 K¢ jako vratny poplatek.

Tuto ¢astku navrhovatelce po odstoupeni od smlouvy o uvéru instituce nevratila, i kdyz ji
k tomu navrhovatelka vyzvala.

Instituce namitla, Ze podle svych vSeobecnych obchodnich podminek se vybird vratny
poplatek za zpracovani navrhu na uzavieni smlouvy, jak je uvedeno ve smlouvé o uvéru
a pfijemce je stimto srozumén. Jeho vySe je stanovena pausalni castkou dle piisluSného
produktu a zahrnuje v sobé zejména néklady instituce na zpracovani navrhu na uzavieni
smlouvy, lustraci pfijemce jako Zadatele o uvér, posouzeni jeho majetkovych poméra
a schopnosti splacet uvér, nebo naklady na osobni navstévu obchodniho zéastupce instituce
na misté zvoleném piijemcem. Na vraceni tohoto vratného poplatku vznikd piijemci narok
za podminky vycerpani Gvéru a fadného, vcasného a bezproblémového splaceni 12 splatek
uvéru, podaval-li pfijemce navrh na uzavieni smlouvy a byl-li tento vratny poplatek zaplacen
fadné a vcas.

Spor byl vyreSen finan¢ni arbitr rozhodl, Ze instituce je povinna
zaplatit navrhovatelce 7.200 K¢ a pokutu ve vysi
15.000 K¢

Odiivodnéni rozhodnuti

Podle zdkona o spotiebitelském Uvéru muze spotiebitel od smlouvy, ve které se sjednava
spotiebitelsky uvér, pisemné odstoupit bez uvedeni divodi, a to ve lhité 14 dnti ode dne
uzavieni smlouvy, finanéni arbitr ma za prokdzané, Ze navrhovatelka v projednavaném sporu
odstoupeni u€inila fadné a vcas.

Finanéni arbitr rozhodl, Ze instituce je povinna vratit navrhovatelce vratny poplatek, protoze
v ptipadé odstoupeni od smlouvy uzaviené v rezimu zdkona o spotiebitelském uvéru nema
vétitel pravo pozadovat po spotiebiteli zadné dalsi plnéni, s vyjimkou urokli za dobu,
po kterou mél spotiebitel penize u sebe a tthrady nevratnych poplatkli zaplacenych véfitelem
organtim vetejné spravy nebo jinym osobam povéirenym vykonem vetejné spravy.

Protoze uvedeny vycet poplatki, na které vznika véfiteli pravo, je taxativni povahy, neni
mozné pozadovat po spotiebiteli Zadné dalsi plnéni, a véfitel je proto povinny navrhovatelce
vratit veskeré jiz uhrazené poplatky a platby.

Financ¢ni arbitr instituci ulozil vratit navrhovatelce pozadovanou ¢astku a soucasné pokutu
v minimalni vys$i 15.000 K¢, nebot’ vyhovél ndvrhu navrhovatelky.

Instituce proti nalezu finan¢niho arbitra nepodala namitky a v rozhodnuti obé ulozené
povinnosti splnila.
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Instituce, proti které byl spor veden uveérova instituce

Spor se tykal revolvingového uvéru

Navrhovatelka pozadovala ureni spravnosti pozadovanych plateb a
prominuti pokut

Popis pripadu

Navrhovatelka tvrdila, ze s instituci uzaviela v roce 2008 smlouvu o revolvingovém uvéru
s predmétem plnéni v maximalni vysi 18.198 K¢ (tj. 12.000, K¢ jistina uvéru a 6.198 K¢
odména pro zprostfedkovatele), kdy zdvazky z dotéené smlouvy vyplyvajici plnila az do roku
2010, kdy navrhovatelka obdrzela od instituce sdéleni, ze tento tivér byl splacen a ukoncen.

Navrhovatelka dale uvedla, Ze zacatkem 1éta 2009 obdrzela od instituce téméfr 7.000 K¢,
ackoliv dals§i smlouvu o revolvingovém Uvéru s instituci neuzaviela. Navzdory uvedenému
presvédceni navrhovatelka obdrzela Dodatek ke smlouvé o revolvingovém uvéru. V roce
2010 navrhovatelka rovnéz obdrzela sdé€leni, Ze i tento uvér byl splacen a ukoncen.

Po t¢ vroce 2010 navrhovatelka opét kontaktovala instituci za ucelem uzavieni smlouvy
ouvéru ve vysi 12.000 K¢. Ve spéchu podepsala pouze ,,prazdny blanket smlouvy*
o revolvingovém tuvéru s tim, Ze kontraktacni proces bude dokoncen po nékolika dnech.
Dalsi jednani se jiz neuskutecnilo a na ucet navrhovatelky byla pfipsdna ¢astka ve vysi
4.973 K¢ bez blizSich informaci. Poté, co navrhovatelka obdrzela kopii posledné uzaviené
smlouvy, zjistila, Ze jejim pfedmétem je plnéni v maximalni vysi 119.052 K¢. S ohledem
na zfejmy rozpor sumyslem navrhovatelky, navrhovatelka neprodlen¢ kontaktovala
obchodniho zéstupce instituce a sdé€lila mu, Ze uzavtit smlouvu takového obsahu neméla
v umyslu. Reakce na jeji reklamaci vSak byla zamitava, a proto navrhovatelka zacala hradit
pravidelné mési¢ni splatky.

V roce 2011 navrhovatelka obdrzela dopis instituce, ve kterém byla informovéna o neplnéni
smluvnich zavazki vyplyvajicich ze smlouvy podepsané v roce 2010 a o skutecnosti, Ze se
vSechny zavazky z této smlouvy vyplyvajici staly splatné a nad ramec dluzné jistiny uvéru,
je navrhovatelka povinna uhradit penaliza¢ni faktury ve vysi 11.372 K¢ a smluvni pokutu
ve vys$i 59.526 K¢.

Spor byl vyFeSen fizeni bylo zastaveno (nepfipustny navrh)

Odavodnéni rozhodnuti

Instituce v ramci svého vyjadreni k navrhu na zahajeni fizeni pfed finan¢nim arbitrem m;.
uvedla, ze v otdzce naroki vyplyvajicich ze smlouvy uzaviené v roce 2010 jiz byl vydan
rozhod¢i nélez, ktery jiz nabyl pravni moci.

Finan¢ni arbitr z ptedlozenych diikaznich prostfedkl zjistil, Ze smlouvou uzavienou v roce
2010 byly tzv. prefinancovany zavazky vyplyvajici z revolvingové smlouvy uzaviené v roce
2008 a z dodatku k této smlouve uzavieného z roku 2009, které tak zanikly splnénim.

Na zaklad¢ vyse uvedenych skuteCnosti dospél financni arbitr k zadvéru, Ze navrh je
neptipustny z divodu, Zze ve véci samé jiz bylo rozhodnuto v rozhod¢im ftizeni. Finan¢ni
arbitr fizeni zastavil usnesenim, protoze navrh byl nepiipustny.
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Instituce, proti které byl spor veden uveérova instituce

Spor se tykal bezlrocnosti Uvéru, dojde-li ke splatnosti
k dohodnutému datu

Navrhovatelka poZadovala zaplaceni Castky ve vysi 2.230 K¢

Popis pripadu

Navrhovatelka se na finan¢niho arbitra obratila svym ndvrhem ve véci zaplaceni ¢astky
ve vysi 2.230 K¢, kterou instituci na zakladé upominek zaplatila, i kdyz uz uvér u instituce
fadné a vcas doplatila. Ve svém navrhu navrhovatelka uvedla, Ze za G¢elem caste¢né thrady
kupni ceny vypocetni techniky - notebooku uzaviela s instituci smlouvu o uvéru, jejiz
soucasti bylo ujedndni o bezlrocnosti uvéru, dojde-li k zaplaceni do konce nasledujiciho
mésice. Protoze vsak fadné informace k platbé obdrzela az za dva mésice, bylo navrhovatelce
podle jejitho ndzoru znemoznéno plnit v bezlirocném obdobi. I pfesto se navrhovatelka
pokusila splnit dluh a zaslala dluznou ¢éastku na ucet instituce bez variabilniho symbolu. I
kdyZ navrhovatelka zaslala instituci kopii ptikazu k tthradé, kterym pievedla dluznou ¢éastku
na ucet instituce, instituce splaceni ivéru neuznala a uhrazeni dluzné ¢astky po navrhovatelce
dale vymahala.

Spor byl vyreSen fizeni bylo zastaveno (nepiipustnost)

Odavodnéni rozhodnuti

Z ptedlozené¢ dokumentace i1 z vyjadieni navrhovatelky vyzadaného financnim arbitrem
vyplynulo, ze navrhovatelka je fyzickou osobou, podnikajici na zdkladé zivnostenského
opravnéni a notebook zakoupila pro potieby svého podnikani.

Vzhledem k tomu, Ze financni arbitr je pfislusny k rozhodovani sportt mezi véfiteli nebo
zprostfedkovateli a spotfebiteli pifi nabizeni, poskytovani nebo zprostfedkovani
spottebitelského véru, pri¢emz pojem spotiebitele definuje zékon o finan¢nim arbitrovi jako
fyzickou osobu, ktera nejednd v rdmci své podnikatelské ¢innosti nebo v ramci samostatného
vykonu svého povolani, dospél finan¢ni arbitr k zavéru, Ze navrh je neptipustny.

Finan¢ni arbitr fizeni zastavil pro nepfipustnost z divodu, ze spor nenalezi do jeho
plsobnosti.
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Instituce, proti které byl spor veden uveérova instituce

Spor se tykal poplatku za pted¢asné splaceni tivéru

Navrhovatel poZzadoval ukonceni Uvérové smlouvy bez poplatku
za predCasné splaceni véru

Popis pripadu

Navrhovatel tvrdil, Ze pti koupi osobniho vozidla uzavtel prostfednictvim zprostiedkovatele,
ktery byl zaroven i prodavajicim, s instituci smlouvu o uvéru. Navrhovatel pfi uzavirani
smlouvy zprosttedkovateli zdlraznil, ze chce sjednat ivér s moznosti predasné¢ho splacenti
bez poplatkli a sankci. Po roce se navrhovatel telefonicky informoval u instituce na doplatek,
ktery chtél predCasné splatit. Operatorka instituce navrhovateli sdélila, Ze zistatek tvéru
ke splaceni je ve vysi 103.000 K¢&. VySe uvéru ptritom byla 64.000 K¢. Dale operatorka
navrhovateli sdé¢lila, Zze uvér je mozné pred¢asné doplatit, ale spolu s poplatkem
za zpracovani uveéru, ktery je jiz zahrnuty ve vysi zlstatku uvéru a ze bez tohoto poplatku
neni mozné pied€asné doplatit a ukoncit uvérovy vztah.

Navrhovatel tvrdil, Ze ho zprostfedkovatel uvéru uvedl v omyl, protoZze mu pii sjednavani
uveru sdélil nepravdivé informace o pred¢asném splaceni uvéru.

Spor byl vyFesen fizeni bylo zastaveno (nesoucinnost)

Oduvodnéni rozhodnuti

Finan¢ni arbitr vyzval navrhovatele, aby ve lhaté 15 dni od dorueni vyzvy finan¢niho

arbitra odstranil nedostatky podani, nebot” jeho navrh neobsahoval:

¢ informaci, zda uvér jiz splatil;

e dukazni prosttedky nebo oznaeni dikazi o tom, ze byl zprostfedkovatelem uveden
v omyl a Ze mu byly sd¢leny nepravdivé informace a parametry Givéru.

Dale finanéni arbitr navrhovatele vyzval, aby piesné urcil, ¢eho se podanym néavrhem
domaha, tj. zda se doméha urceni neplatnosti ujednani o vysi poplatku za zpracovani uvéru.

Navrhovatel vady navrhu ve stanovené lhtt¢ neodstranil.
Financni arbitr fizeni zastavil usnesenim, protoze navrhovatel neposkytl ptes vyzvu arbitra

potfebnou soucinnost. Na tuto skutecnost byl navrhovatel ve vyzveé finan¢niho arbitra
k odstranéni nedostatkli podani vyslovné upozornén.
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Instituce, proti které byl spor veden banka

Spor se tykal uroki zprodleni a véetné ndhrad skutecnych
vyloh v souvislosti s vymahanim nesplaceného
uvéru

Navrhovatelka pozadovala ukonceni uvérové smlouvy, nebot’ uvér byl fadné

doplacen podle splatkového kalendare

Popis pripadu

Navrhovatelka tvrdila, Ze v roce 2005 uzaviela sbankou dvé shodné smlouvy o uvéru
na ¢astku 50.000 K¢, ktera méla byt splacena v 72 splatkach po 1.005 K¢ mésicné s tim, ze
posledni splatka bude uhrazena vroce 2011 ve vySi 781,90 K¢. V pribchu splaceni
se navrhovatelka obcas (asi 10x) dostala do prodleni se splacenim, na coz ji banka upozornila
upominkou, na zaklad¢ které navrhovatelka splatku uhradila. KdyZz navrhovatelka v roce
2011 uhradila posledni splatku, méla za to, ze oba uvéry zcela uhradila. Banka ji vsak sdélila,
ze ji dluzi 15.082,40 K¢ za 56 upominek, resp. 14.782,40 K¢ za 55 upominek a dale uroky
z prodleni. Ceny upominek se pohybovaly v rozmezi od 10 K¢ az po ¢astku 310 K¢.

Instituce namitala, ze podle smlouvy o Gvéru je opravnéna pripisovat k jistiné uvéru uroky
z prodleni a veskeré ceny za Uroky (v€etné ndhrad skute¢nych vyloh) provedené v souvislosti
se smlouvou o tvéeru. Navrhovatelka v obou uvérovych vztazich neuhradila fadné splatky dle
smlouvy o uvéru, ztohoto divodu byly zasildny upominky vcetn€ doporucené vyzvy
s vystrahou k thrad¢ dluzné ¢astky u obou uvérovych smluv, ve které byla navrhovatelce
dana lhita k thrad€ dluzné ¢astky ve vysi 2.010 K& Po marném uplynuti lhity pro thradu
¢astky 2.010 K¢ se staly oba uvéry splatné.

Instituce dale uvedla, ze se pokousela o smirné feSeni s navrhovatelkou jak pied
zesplatnénim pohledavek (pisemnymi upominkami, telefonaty, sms), tak po zesplatnéni
uvéru, kdy byly pohledavky pfedany k dalSimu vyméhani formou mimosoudniho
outsourcingu inkasni spole¢nosti.

Spor byl vyFeSen fizeni bylo zastaveno (smir)

Odavodnéni rozhodnuti

Instituci se nepodafilo prokazat, ze navrhovatelce skutecné odeslala vSechny tvrzené
upominky. Finan¢ni arbitr vramci fizeni pfed financnim arbitrem dale mj. zjistil,
ze navrhovatelce byly uctovany uroky z prodleni ve smluvni vysi.

Finan¢ni arbitr s ptihlédnutim k vys$i poplatku za upominku dospél k zavéru, ze smyslem
poplatku za upominku je sankcionovat navrhovatelku za jeji prodleni, tj. poplatek je fakticky
zajisténim plnéni smluvnich povinnosti navrhovatelky, avSak v takovém piipadé nebyl
sjednén v souladu se zdkonem.

Finanéni arbitr sdélil instituci svilj pravni ndzor tykajici se upominek a dale ji upozornil,
ze smluvni vySe urokti zprodleni je v pifipad¢ spotiebitele, kterym navrhovatelka je,
v rozporu se zdkonem a konstantni judikaturou. Instituce ndsledné¢ pozadala finan¢niho
arbitra o lhiitu, ve které se pokusila s navrhovatelkou spor vyfesit smirng.

Finanéni arbitr fizeni zastavil, vzhledem k tomu, ze navrhovatelka vzala sviij navrh na fizeni
pfed finan¢nim arbitrem zpét, nebot’ v pritbéhu tizeni mezi navrhovatelkou a instituci doslo
ke smirnému urovnani sporu.
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Priloha ¢. 2 — Prehled plnéni vybranych ukazateli statniho rozpoctu (prijmy a vydaje
na ¢innost finan¢niho arbitra a Kancelare finan¢niho arbitra)

Ukazatel skutecnost rozpocet 2012 skutecnost | Yoplnéni
k 31.12.2011 | schvaleny| wupraveny| NNV | vazani| celkovy | k 31.12.2012
sloupec 1 2 3 4 5 6 7 8(7:6)
Piijmy celkem 688 140 140 X X 140 48 34,2
v tom:
- ptijaté sank¢ni
platby a vratky
transf. 673 140 140 X X 140 30 21,4
- ostatni
nedanové piijmy 15 0 0 X X 0 12
- ptevod z
vlastnich fondt X X 0 6
Vydaje celkem 7 488 18000 17823| 1326] -711| 18 438 13 963 75,7
v tom:
- kapitalové
(investi¢ni) 772 2100 1 450 64| -500| 1014 150 14,8
v tom: 0
- potizeni nehm.
inv. majetku 0 1 500 850 64 914 64 7,0
- potizeni hmot.
inv. majetku 772 600 600 -500 100 86 86,0
- ostatni pol. 0
- bézné
(neinvesti¢ni) 6716 15900 16373| 1262 -211| 17 424 13 813 79,3
v tom:
- platy zam. a
ost. platby 4235 8 794 8 794 188 0| 8982 8 485 94,5
v tom: platy
zaméstnancl 4117 8 254 8§254| 188 8 442 8 235 97,5
ostatni platby
celkem 118 540 540 540 250 46,3
- povinné
pojistné 1400 2990 2 990 64 3054 2 909 95,3
- pridél do
FKSP 41 83 83 2 85 85 100,0
- socialni davky 0 0 0
- ostatni bézné
vydaje 1040 4033 4506 1008 -211| 5303 2334 44,0
vV tom:
- ndkup
materialu 125 84 570 311 881 441 50,1
- nakup vody,
paliv, energie 72 408 368 43 -44 367 217 59,1
- nékup sluzeb 593 2223 1937 642 | -162| 2417 1230 50,9
z toho: ndjemné 114 72 72 36| -72 36 36 100,0
- ostatni nakupy 233 901 1215 12 1227 416 33,9
z toho: opravy a
udrzovani 44 201 221 221 126 57,0
program.
vybaveni do 60 0 0 250 250 30 12,0
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tis. K¢

cestovné 167 660 524 12 536 77 14,4
- ostatni pol. 17 417 416 -5 411 30 7,3
prim. piep. pocet

zaméstnancil 5 14 14 14 13 92,9
prumeérny

mési¢ni plat v K¢& 68 617 49131 49131 50 250 52 788 105,1
ostatni bézné

vydaje na 1

zaméstnance 378

v K¢é 208 000 288071 | 321 857 786 179 538 474
Vysvétlivky:

Sloupce 1-8 obsahuji:
1 — skutecné ptijmy a vydaje na ¢innost finan¢niho arbitra za obdobi 1. 7. -31. 12. 2011
2 — schvaleny statni rozpocet piijmui a vydajii na ¢innost finan¢niho arbitra v roce 2012

3 — upraveny rozpocet, tj. provedena rozpoctova opatteni v prabéhu roku 2012

4 — naroky z nespotiebovanych vydaji roku 2011
5 — vydaje vazané na zaklad¢ usneseni vlady

6 — celkovy rozpocet
7 — skutecné piijmy a vydaje na ¢innost finan¢niho arbitra k 31. 12. 2012
8 — plnéni statniho rozpoctu v %
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