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Kdo to je financni arbitr?

® Financni arbitr je zakonem zrizeny organ
® s ucinnosti jiz od 1. ledna 2003(!)

® urceny k mimosoudnimu reseni

® zejmena spotrebitelskych sporu

® z vybranych sektoru finanéniho trhu
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Financni arbitr a jeho zastupce

Mgr. Monika Nedelkova

Financni arbitr
Funkcni obdobi 5 let pocinaje 16. 11. 2011

Mgr. Lukas Vacek

Zastupce financniho arbitra
Funkcni obdobi 2 roky pocinaje 7. 3. 2013
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Kancelar financniho arbitra

« Zrizena od 1.7.2011 jako samostatna
organizacni slozka statu.

« Plni ukoly spojené s odbornym,
organizacnim a technickym
zabezpecenim cinnosti financniho arbitra.

« Jeji prijmy a vydaje jsou soucasti
rozpoctove kapitoly Ministerstva financi.

 V soucasné dobé ma cca 35 zaméstnancu.
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Jakeé spory financni arbitr resi?

Financni arbitr je prislusny resit spory mezi

a) poskytovateli platebnich sluzeb a uzivateli platebnich sluzeb pri
poskytovani platebnich sluzeb,

b) vydavateli elektronickych penéz a drziteli elektronickych penéz
pri vydavani a zpétné vyméné elektronickych penéz,

c) veriteli nebo zprostredkovateli a spotrebiteli pri nabizeni,
poskytovani nebo zprostredkovani spotrebitelského uveéeru,

d) investicnim fondem, investicni spolecnosti nebo zahranicni
investicni spolecnosti, obchodnikem s cennymi papiry nebo
investicnim zprostredkovatelem a spotrebitelem pri kolektivnim
investovani prostrednictvim standardniho fondu nebo specialniho
fondu, ktery shromazd'uje penézni prostredky od verejnosti,
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Jakeé spory financni arbitr resi?

S ucinnosti od 1. listopadu 2013 je financni arbitr
prislusny téz resit spory mezi

e) pojistovnou nebo pojistovacim zprostredkovatelem
a zajemcem o pojisteni, pojistnikem, pojistenym,
opravnéenou osobou nebo obmyslenym pri nabizeni,
poskytovani nebo zprostredkovani zivotniho
pojisténi,

f) provozovatelem smenarenské cinnosti a zajemcem o

provedeni sménarenského obchodu nebo osobou, se
kterou byl sméenarensky obchod proveden

Strana 2
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Jakeé spory financni arbitr neresi?

Spory z jinych uvéru nez spotrebitelskych
(podnikatelske uvery, hypoteky)

Spory ze stavebniho sporeni (nejde-li o platebni
styk nebo uver, ktery by byl spotrebitelskym uverem)

Spory tykajici se poskytovani investi¢nich sluzeb
(mimo kolektivni investovani)

Spory tykajici se ostatnich druhu pojisténi s
vyjimkou zivotniho pojisteni

Spory tykajici se duchodového nebo penzijniho
sporeni ;
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Lze ocekavat rozsireni pusobnosti
financniho arbitra?

V souvislosti s transpozici
. smernice EP a Rady 2013/ 11/EU o alternativnim
reseni spotrebitelskych sporu
a adaptaci ceskeho pravniho radu na
. narizeni EP a Rady (EU) ¢. 524/2013 o reseni
spotrebitelskych sporu on-line
predpokladame rozsireni pusobnosti FA na cely
financ¢ni trh nejpozdeji od 9. cervence 2015

10
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Kdy je arbitr prislusny

« Pokud je jinak k rozhodnuti takového sporu
dana pravomoc ceskeho soudu

« Sjednani rozhodci smlouvy nevylucuje
pravomoc arbitra.

11
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Kdy navrh neni pripustny

spor nenalezi do pusobnosti arbitra,

ve véci same jiz rozhodl soud nebo rizeni ve
veci same bylo pred soudem zahajeno,

spor je nebo jiz byl predmétem rizeni pred
arbitrem,

ve veci sameé jiz bylo rozhodnuto v
rozhodc¢im rizeni nebo ve veci same bylo
rozhodci rizeni zahajeno.

12
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Kdo muze podat navrh na zahajeni rizeni?

a) Uzivatel platebnich sluzeb (FO i PO)

b) Drzitel elektronickych penéz (FO i PO)

c) Spotrebitel v pripade spotrebitelského uveru (FO
mimo ramec pripadneho podnikani)

d) Spotrebitel v pripade kolektivniho investovani

e) Zakaznik (= zajemce o pojisténi, pojistnik,
pojistény, opravnéni osoba nebo obmysleny) v
pripade pojisteni

f) Zajemce o provedeni smenarenskeho obchodu nebo
osoba, se kterou byl smenarensky obchod proveden
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Jak |ze podat navrh?

Formular je k dispozici na webovych strankach
financniho arbitra www.finarbitr.cz

 Lze jej vyplnit on-line (a prilozit vSechny potrebné
prilohy)

* Lze jej stahnout a vyplnit elektronicky /
vlastnoruéneé

Navrh je nutno podepsat!

Elektronicky nebo vlastnorucne, pripadne jej zaslat do
datové schranky KFA.

V pripadé on-line podani navrhu nutno do 5 dnu dodat
podepsany navrh.

14
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Co musi navrh obsahovat?

oznaceni Ucastniku rizeni,

doklad o tom, Ze instituce byla neuspésné vyzvana k naprave,

uplné a srozumitelné vyliceni rozhodnych skutecnosti,
dukazni prostredky nebo oznaceni dukazu,
oznaceni, ¢eho se navrhovatel domaha,

prohlaseni, ze navrhovatel nepodal v téze véci zalobu k soudu nebo
k rozhodcimu soudu anebo rozhodci a Ze neuzavrel s instituci
dohodu o mimosoudnim vyrovnani a je si védom zavaznosti nalezu,

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

datum a podpis navrhovatele.

15
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Jak arbitr rozhoduje?

Arbitr usiluje zejména o smirné vyreseni sporu.

Pokud se smirneho vyreseni nepodari dosahnout,
rozhoduje arbitr nalezem.

Proti nalezu je mozné do 15 dnu podat namitky,
o nichz rozhoduje opét financni arbitr.

Proti pravomocnému rozhodnuti financniho
arbitra je mozné do 2 mésicu podat Zalobu u
soudu.

Jinak je rozhodnuti vykonatelne.

16
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Prubéh rizeni pred arbitrem

« Rizeni zahajeno podanim navrhu Navrhovatelem

Zahajeni « Ovéreni nalezitosti, pripadné vyzva Navrhovateli k doplnéni navrhu
fizeni

« Vyzva Instituci k vyjadreni se (pisemné) )
o Dalsi vyzvy Navrhovateli nebo instituci v navaznosti na prubéh
dokazovani
B |« Vyzva Instituci k podani Ustniho vysvétleni
Dokazovani . v , , , .
e Vyzva obema stranam k seznameni se s podklady pro vydani
rozhodnuti )
« Vydani nalezu finan¢niho ) a Ser )
arbitra, . Zas,tavem rzeni
IR | - Lhdta pro podani namitek 15 (zejmena v dusledku
o dnu zpetvzeti nebo
rizeni o’ - , . .. v v .
oV pripadée podani namitek \neprlslusnostl FA) y
vydani rozhodnuti o namitkach /

17
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Zasady rizeni pred arbitrem

Postupuje se podle zakona o finanénim
arbitrovi, primerené se pouzije spravni rad
Rizeni se zahajuje vyluéné na navrh klienta
financni instituce

 Arbitr neni navrhem vazan (a muze jit i nad
navrhy stran) a aktivné opatruje dukazy

« Zpravidla se rozhoduje na zakladé listinnych
dukazu a neni narizovano Ustni jednani

18
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Jednaci jazyk

e (Cestina

57 V7

« Navrhovatel ma pravo na vedeni rizeni v
jazyce,

ve kterém je sepsana jeho smlouva s
instituci nebo

ve kterém s instituci obvykle pisemné
jednal.

19
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Kolik to stoji

» Rizeni je pro navrhovatele zcela bezplatné
« 7adna ze stran nema narok na nahradu

o N7

nakladu rizeni

« V pripade, ze arbitr navrhu vyhovi, byt i
jen zcasti, ulozi zaroven instituci pokutu ve
vysi 10 % z prisouzene castky, minimalné
15.000 Kc

20
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Kde nas najdete?

Kancelar finanéniho arbitra
Legerova 69

110 00 Praha 1

Tel.: + 420 257 042 094
Fax.: + 420 257 042 089

E-mail: arbitr@finarbitr.cz

ID datové schranky: qr9ab9x
Web: http://www.finarbitr.cz

Ufedni hodiny:
Pondéli - Ctvrtek od 8:30 hod. do 15:30 hod.
Patek od 8:30 hod. do 14:30 hod.

Pro vstup do budovy je vyzadovano predlozeni dokladu totozZnosti. 21
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ll. Statistika rizeni

22
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Pocet podani v roce 2012

Nazev oblasti: Pocet:
_ L 664
spotrebitelske uvery
. 295
platebni sluzby
kolektivni investovani 47
: v : e 452
informacni povinnost instituci
72

pusobnost financniho arbitra (druhy sporu, procesni

postup, obsah navrhu na zahajeni rizeni atd.)

42
penzijni pripojisténi, pojisténi, ochrana osobnich udaju,
jiné financni sluzby

1572

Celkem
23
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Pocet podani v roce 2012

Rozdéleni prijatych podani podle oblasti

m platebni sluzby

m spotiebitelské uveéry

® kolektivni investovani

minformacni povinnost instituci

m pusobnost finan¢niho arbitra (druhy sport, procesni postup, obsah navrhu na zahajeni

tizeni atd.)
® penzijni pfipojiSténi, pojisténi, ochrana osobnich udaju, jiné finanéni sluzby

24




KANCELAR FINANCNIHO ARBITRA
ORGANIZAEN( SLOZKA STATU

Pocet rizeni v roce 2012

Nazev oblasti: Pocet:
platebni styk 106 (34)
spotrebitelské uvéry 141 (8)
kolektivni investovani 2
Celkem 249

(pozn. Cisla v zavorkach udavaji pocet fizeni zahajenych jiz v roce 2011)

Rozdéleni projednavanych sporu podle oblasti

m platebni styk m spotiebitelske tivéry m kolektivni investovani

1%

25
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Pocet podani a vedenych rizeni od
pocatku fungovani FA

Rok

2003
2004
2005
2006
2007
2008
2009
2010
2011
2012

Pocet podnétl
170
269
310
360
370
619
757
822
824
1572

Pocet zahdjenych fizeni
66

130

160

77

95

99

118

135

167

204
26



Pocet podani a vedenych rizeni od

pocatku fungovani FA

Pocet podnéti a zahajenych Fizeni

1600

1400

1200

1000

800

600

400
200

B Pocet podnéti W Pocet zahajenych tizeni

2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012

Rok

KANCELAR FINANCNIHO ARBITRA
ORGANIZAEN( SLOZKA STATU

27
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lll. Konkrétni pripady reseneé
financnim arbitrem
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Pusobnost ve vécech
spotrebitelskych uvéru

Pusobnost resit spory z oblasti SU sice arbitr ziskal
az od 1.7.2011, je ale opravnen resit spory bez
ohledu na to, kdy byla smlouva uzavFena

Kritévriem je pouze, aby se jednalo o
spotrebitelsky uver

Arbitr tak muze resit i spory ze smluv

« uzavrenych podle zakona ¢. 145/2010 Sb. od
1.1.2011 do 30.6.2011

« uzavrenych podle zakona ¢. 321/2001 Sb.
« uzavrenych i pred 1.1.2002(?)

29
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O jakych narocich muze financni

arbitr rozhodovat?
Narok na penézité plneni

spotrebitel se muze domahat vraceni penéz, které jiz
zaplatil veriteli / zprostredkovateli (neopravnene
uctovana smluvni pokuta, poplatky, kompenzace pri
predcasnem splaceni atp.)

Urcovaci zaloba

spotrebitel se muze domahat, ze je nékteré smluvni
ustanoveni neplatne (a tudiz neni povinen platit tak
vysoky urok, smluvni pokutu atp.)

je-li na tom naléhavy pravni zajem (§ 80 OSR)

30
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Nalezitosti smlouvy, RPSN

 Podle § 8 ZSU v pripadé, Ze smlouva o spotrebitelském Gvéru
a) nema pisemnou formu,

b) neobsahuje informace stanovené v priloze c. 3
k tomuto zakonu, nebo

C) nebyla alespon v jednom vyhotoveni poskytnuta
spotrelc)jltell v listinné podobé nebo na jiném trvalem
nosici dat

a spotrebitel tuto skutecnost uplatni u veritele, poklada

se spotrebitelsky uver od pocatku za uroceny ve vysi
diskontni sazby platne v dobe uzavreni této smlouvy uverejnene
Ceskou narodni bankou a ujednani o jinych platbach na
spotrebitelsky uver jsou neplatnd.

* V posledni dobe se mnozi pripady na vypocet RPSN, zejmena

(ne)zahrnuti ystupnich poplatku pri jejim vypoctu (problem

zejmeéna u autobazaru)
31
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Neplatna ujednani k tizi spotrebitele,
smluvni pokuty

* Smluvni pokuty, uroky z prodleni aj.

« uroky z prodleni nad ramec nar. vl. 142/1994 Sb.; kumulace
smluvnich pokut i za drobna poruseni povinnosti atp.

* Smlouva jako celek

« kdyz neni mozné oddélit neplatné casti tak, aby zbytek daval
smysl - smlouva jako celek psana zvlast nevyhodné pro
spotrebitele, castecné neurcité a nesrozumitelnée (lisi se text
smlouvy a text VOPek, nektere kolonky vyplnény
zprostredkovatelem nespravne, stejné véci nazyvany jinak,
pouzivan odborny zargon, anglické terminy, nejasna povaha
vstupniho poplatku / pokuty)

« text obtizné citelny: pismo o velikosti 1 mm, barevny text i

pozadi... "
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Odstoupeni od smlouvy ve 14denni
lhuté od jejiho uzavreni

+ podle § 11 ZSU ma spotrebitel pravo odstoupit od
smlouvy o spotrebitelském Uvéru ve lhuté 14 dnu od
jejiho uzavreni bez udani duvodu

 spotrebitel je povinen vratit vériteli do 30 dnu od
odeslani odstoupeni jistinu navysenou o uroky za
dobu, po niz mél penize u sebe (pro usnadnéni
vypoctu ve smlouveé musi byt uvedena vyse uroku na
den)

« veritelé toto pravo nekdy neakceptuji, popripade
pozaduji zaplaceni ruznych poplatku

33
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Predcasneé splaceni

Podle § 15 ZSU ma spotrebitel pravo kdykoli zcela nebo z&asti splnit své
zavazky z Uvérové smlouvy (predevsim predcasné splatit uveér)

Véritel ma v takovém pripadé narok na spravedlivé a objektivné
odlvodnéné odskodnéni za pripadné naklady spojené s predcasnym
splacenim

Vyse odskodnéni nesmi presahnout 1 % predcasné splacené vyse uvéru
(pripadné 0,5 % zbyva-li do konce smluvniho vztahu méné nez 1 rok)

Aktualni problémy pri refinancovani:

«  Obstrukce ze strany véritele (dluh nelze splatit hned, ale az ke konci
mésice atp.)

«  Nespravny vypocet neumorené casti dluhu v zavislosti na zpusobu
uroceni (30/360, ACT/365 aj.)

Problémem je také § 11 zakona 321/2001 Sb. - narok spotrebitele na snizeni
plateb tak, aby zadny z Ucastnik( neziskal nepriméreny prospéch na Ukor
ostatnich 34
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Predrazené telefonni linky

Podle § 18b ZSU pfi nabizeni, sjedndvdni nebo zprostredkovani
spotrebitelskeho uveru prostrednictvim hlasove telefonni
komunikace, textové nebo multimedidlni zprdvy nelze pouzit
telefonni cislo pro pristup ke sluzbam s vyjadrenou cenou
podle pravnich predpisu upravujicich podnikani v oblasti
elektronickych komunikaci.

Dopada na linky 90x (popripadé 92x)

Lidé ve financni tisni jsou schopni provolat béhem 5-6 hodin
castky ve vysi 30.000 Kc az 40.000 Kc

Financni arbitr muze tuto ¢astku priznat spotrebiteli jako
nahradu skody v dusledku poruseni zakona véritelem

V praxi obchazeno - nenabizi se spotrebitelsky ale podnikatelsky
uver

35
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Dvojnasobek zivotniho minima

Spor z oblasti platebniho styku ktery casto souvisi s pripady
predluzeni, neodpovédného Cerpani spotrebitelskych Gvera apod.

Podle § 304b OSR ma v pfipadé exekuce povinny pravo na vyplatu
castky odpovidajici dvojnasobku Zivotniho minima jednotlivce
(6820 Kc) ze svého uctu u penézniho Ustavu

Penézni Ustavy odmitaji realizovat prikazy k prevodu, inkasa aj. a
naopak vyzaduji zadost na zvlastnim formulari

Podle nazoru financniho arbitra je nutné prislusné ustanoveni
vykladat méné formalné:

« Neni nutné podavat specialni zadost, staci standardni prikaz
k prevodu apod.

« Castku neni nutné vybrat jednorazove, ale je mozny i
opakovany vybér nizsich castek, které v souctu neprekroci
stanovenou hranici 36
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Neprovedeni platebni transakce

Sporitelni a uveérni druzstvo odmitalo provadét platebni transakce
(odmitalo i dohodnutou formou prebirat vyplnéné prikazy k
prevodu penéznich prostredku)

Zd(vodnovalo to zasahem Ceské narodni banky a Vrchniho
statniho zastupitelstvi v Praze, v disledku ¢ehoz doslo k
zablokovani casti majetku Instituce

Rozhodnuti FA:

« Instituce odpovida za neprovedenou platebni transakci, za
pripadnou skodu, ktera v té souvislosti klientovi vznikla;
okolnosti vylucujici odpovédnost nebyly naplnény

« Klient ma narok na uroky z prodleni

V prosinci 2013 byl na majetek této kampelicky prohlasen

konkurs
37
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Odpovédnost za neautorizovanou
platebni transakci

Podle § 116 ZoPS nese platce ztratu z neautorizovanych platebnich transakci

a) do cdstky odpovidajici 150 eurudm, pokud tato ztrdta byla zplsobena
1. pouZitim ztraceného nebo odcizeného platebniho prostredku, nebo

2. zneuzitim platebniho prostredku v pripadé, Ze platce nezajistil ochranu
jeho personalizovanych bezpecnostnich prvkd,

b) v plném rozsahu, pokud tuto ztrdtu zptsobil svym podvodnym jedndnim nebo
tim, Ze umyslné nebo z hrubé nedbalosti porusil nékterou ze svych povinnosti
stanovenych v § 101 ZoPS.

To neplati, pokud platce nejednal podvodné a

a) ztrdata vznikla po té, co pldtce oznamil ztratu, odcizeni nebo zneuZiti
platebniho prostredku, nebo

b) poskytovatel nezajistil, aby uzivateli byly k dispozici vhodné prostredky
umoznujici kdykoliv oznamit ztrdtu, odcizeni, zneuZiti nebo neautorizované

pouZiti platebniho prostredku. .
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Ztrata platebni karty

Béhem nékolika minut po odcizeni platebni karty nasleduji pokusy o
vybér z bankomatu maximalni mozné castky

Prevence zneuziti platebniho prostredku:

- Dusledna ochrana bezpecnostnich prvkud - ohlidani si bezpecné
vzdalenosti dalsich osob, skryté zadani PIN, odmitnuti ,,pomoci*
jiné pomoci pri problémech s bankomatem, PIN nesmi byt
napsan na karté nebo v jeji blizkosti (v mobilu apod.) => jedna
se 0 hrubou nedbalost a klient nese pripadnou skodu az do
okamziku nahlaseni ztraty karty bance sam.

Co délat po zjisténi ztraty platebni karty:
« Neprodlené nahlasit ztratu platebni karty bance

« V pripadé ukradeni celé kabelky, tasky apod. kontaktovat banku
z informacni prepazky v obchodnim domeé (a ne az za nékolik

hodin po navratu domu ze sluzebny Policie)
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(Investlcm) zivotni pojisteni

Kombinace rizikového pojisténi s investici prostrednictvim fondu
kolektivniho investovani

V minulosti inzerovano v reklamé jako ,,takové lepsi sporeni“

Vysoké provize vyplacené pojistovnami zprostredkovatelim je
motivovaly ke sjednavani smluv nevyhodnych pro klienty

= nespravné komunikovany informace o nakladech produktu, at’ uz
pocatecnich, tak prabéznych

— Sjednavany i takové pojistné smlouvy, které v zasadé nekryji
zadné riziko (pojistna c¢astka 10.000 K¢ pri mésicnim pojistném
2.500 K¢ na 30 let)

Nyni prvni navrhy na zahajeni rizeni u FA (cca 40; z toho 10

zastaveno pro zpétvzeti) na zruseni smlouvy od pocatku v disledku

omylu, pripadné na nahradu skody ze strany pojistovny nebo

zprostredkovatele
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Déekuji za pozornost!

Lukas Vacek
zastupce financniho arbitra

Kancelar financniho arbitra

Legerova 1581/69

110 00 Praha 1

Tel: +420 257 042 995

e-mail: vacek®@finarbitr.cz

Web: http://www.finarbitr.cz

Ei https://www.facebook.com/FinArbitr

€ https://twitter.com/Finarbitr 41



