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Vefejny ochrdnce prav (ombudsman) podle zakona
¢. 349/1999 Sb., 0 vefejném ochrdnci prav, chrani oso-
by pred jednanim Gfadd a dalsich instituci, pokud je
toto jednani v rozporu s prdvem, neodpovida princi-
pim demokratického pravniho statu a dobré spravy
nebo jsou Gfady necinné. V rdmci prosetfovani stiznos-
ti ma ochrance pravo nahlizet do Ufednich ¢i soudnich
spisd, Zadat Ufady o vysvétleni a mlze bez ohldseni
provadét mistni Setfeni. Shleda-li pochybeni v ¢innosti
Ufadu a nedojde-li nasledné k naprave, maze informo-
vat nadrizeny Ufad ¢i verejnost.

0d roku 2006 pIni ochrdnce Ukoly narodniho pre-
ventivniho mechanismu podle Op¢niho protokolu
k Umluvé proti muceni a jinému krutému, nelidskému
¢i ponizujicimu zachazeni nebo trestani. Cilem syste-
matickych navstév je posilit ochranu osob omezenych
na svobodé pred Spatnym zachazenim. Navstévy jsou
provaddény jak na mistech omezeni svobody z moci
Ufedni, tak i v zafizenich, kde je poskytovdna péce,
na niz jsou jeji pfijemci zavisli. Sva zjisténi a doporuce-
ni tykajici se podminek v ur¢itém typu zafizeni ochran-
ce zobecnuje v souhrnnych zpradvach z navstév a na
jejich zakladé formuluje standardy zachazeni. Navrhy
na zlepseni zjisténého stavu a odstranéni pripadného
$patného zachazeni ochrdnce sméfuje jak k samotnym
zafizenim a jejich zfizovatelm, tak i k Ustfednim orga-
ndm statni spravy.

V roce 2009 byl ochrance povéren roli narodniho té-
lesa pro rovné zachazeni a ochrany pred diskriminaci
(equality body) v souladu s pravem Evropské unie. PFi-
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spivd tedy k prosazovani prdva na rovné zachazeni se
vsemi osobami bez ohledu na jejich rasu nebo etnic-
ky plvod, ndrodnost, pohlavi, sexudlni orientaci, vék,
zdravotni postizeni, ndboZzenské vyznani, viru nebo
svétovy nazor. Za tim Ucelem poskytuje pomoc obé-
tem diskriminace, provadi vyzkum, zvefejiuje zpravy
a vydava doporuceni k otazkam souvisejicim s diskri-
minaci a zajistuje vyménu dostupnych informaci s pfi-
slusnymi evropskymi subjekty.

0d roku 2011 ochradnce rovnéz sleduje zajisténi cizincl
a vykon spravniho vyhosténi.

K jeho zvlastnim opravnénim patfi prdvo poddvat
Ustavnimu soudu ndvrhy na zrugeni podzakonnych
pravnich predpisy, pravo vedlejsiho Ucastenstvi pred
Ustavnim soudem v fizeni o zruseni zakona ¢i jeho ¢3s-
ti, prdvo podat Zalobu k ochrané vefejného z3jmu i
navrh na zahajeni karného fizeni s pfedsedou ¢i misto-
pifedsedou soudu. Ochrance také mudze doporucit viade
pfijmout, zménit ¢i zrusit zakon.

Ochrance je nezavisly a nestranny, z vykonu své funk-
ce je zodpovédny pouze Poslanecké snémovné, kterd
ho zvolila. M3 jednoho, stejnym zpUsobem zvoleného,
zastupce, kterého miZe povéfit ¢asti své plsobnos-
ti. Se svymi poznatky ochrance pribézné seznamuje
vefejnost prostiednictvim internetu, socidlnich siti, od-
bornych seminard, kulatych stoll a konferenci. Nejda-
leZitéjsi zjisténi a doporuceni shrnuje zpradva o ¢innos-
ti vefejného ochrdnce prav pfedklddand kazdorocné
Poslanecké snémovné Parlamentu CR.
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JVODNI SLOVO

Rok 2012 byl Evropskym parlamentem vyhlasen Evropskym rokem aktiv-
niho starnuti @ mezigenerac¢ni solidarity. Cilem bylo podpofit Usili vedouci
k rozvoji aktivniho starnutis drazem na podporu vitality a distojnosti vsech
osob. V rdmci tohoto zdméru se v Evropé realizovaly vzdélavaci a vyzkum-
né akce zamérené mimo jiné i na boj proti diskriminaci zalozené na véku.

Vefejny ochrdnce prav se rozhodl na tyto snahy navazat a pfipravil vyzkum
zameéfeny na jedno z témat, s nimz se na poli prava na rovné zachazeni za-
¢al setkdvat jiz od roku 2010. V tomto roce totiz pfijal prvni stiznosti osob
v seniorském véku na nedostupnost nékterych finan¢nich sluzeb po dosa-
Zeni ur¢ité vékové hranice.

Starsi osoby upozoriovaly, Ze finan¢ni instituce stanovuji pro nékteré pro-
dukty vékova omezeni, kvili nimz je pak produkt pro klienty vyssiho veku
nedostupny. V pfipadé bank se nej¢astéji klienti setkavali s odmitnutim z3-
dosti o vydani kreditni karty, pfestoZe $lo napiiklad o dlouhodobé klienty
banky, drzitele zlatych platebnich karet, solventni klienty s Gi¢ty v korunach
i cizich meéndach. Nezfidka taktéz reagovali na aktivné uc¢inénou nabidku ze
strany banky. V dalsich pripadech Zadali o kreditni kartu, nebot ji potre-
bovali za Gcelem vyuzZiti dalsich sluzeb, jako je napf. pUjceni automobilu
v zahranici, rezervace hotelu pres internet apod. S vékovou hranici se set-
kdvaly také v pfipadé z3dosti o rzné typy Uvérd. V pfipadé pojistoven se
namitand diskriminace tykala zejména Zivotniho, Urazového a cestovniho
pojisténi, které byly seniordm poskytovany za zna¢né nevyhodnych pod-
minek, nékdy se 100% pfirazkou.

Vzhledem k tomu, Ze otdzka mozné diskriminace z dGvodu véku v pfistupu
ke sluzbadm nebyla v Ceské republice dosud soustavnéji zmapovana, roz-
hodl se vefejny ochrdnce prav provést vyzkum, ktery by plosné oveéfil do-
stupnost finan¢nich produktl pro starsi klienty. Cilem vyzkumu bylo zjistit,
zda dochazi k omezeni pfistupu seniord k vybranym finan¢nim sluzbam
z divodu jejich véku.

Prvni ¢ast vyzkumu meéla podobu anonymniho dotaznikového 3etfeni.
Ochrance oslovil vsechny banky a pobocky zahrani¢nich bank, vsechny
pojistovny a pobocky zahrani¢nich pojistoven a vybrané nebankovni po-
skytovatele financnich sluzeb (dale ,poskytovatele”). Ve druhé ¢3sti vy-
zkumu pak byla pouzita metoda situacniho testovani (experiment) s cilem
provéfit dostupnost financnich sluzeb pro seniory v praxi. Timto zplsobem
byl ovéfen postup tiinacti klitovych bank na ¢eském trhu zameérenych na
drobné klienty, dvou pojistoven a ¢tyf nebankovnich instituci. V ramci si-
tuacniho testovani byly vybrané spole¢nosti navstiveny nebo telefonicky
kontaktovany figuranty a figurantkami s Zadosti o poskytnuti kreditnf karty
nebo kratkodobého spotfebitelského Uvéruy, v piipadé pojistoven o cestov-
ni pojisténi. Vybér pobocek byl rozprostren na Uzemi celé Ceské republiky.

JUDr. Stanislav Krecek
z3stupce vefejného ochrance prav
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Cilem vyzkumu nebylo hodnoceni praxe jednotlivych finan¢nich institu-
cf pro Gcely jejich sankcionovani. Slo o systematické provéfenf rovného
zachdzeni s zadateli o finan¢ni sluzby a ovéreni, zda seniofi, jako vékova
skupina, nejsou bez legitimnich dGvod( diskriminovani v rdmci svych
spotiebitelskych prav. Udaje o zapojenych subjektech proto zlistanou
anonymni. Vyslednd zprava by méla byt podkladem k 3irsi diskuzi o kva-
lité poskytovani financ¢nich sluzeb spotfebitelim. Podporu vyzkumu vy-
jadrily Ceska narodni banka, Ceska obchodni inspekce, Finan¢ni arbitryné,
Ceskd bankovni asociace, Ceskd asociace pojistoven a Ceskd leasingova
a finan¢ni asociace.

V souladu s ustanovenim §2 odst. 4 zdkona ¢. 349/1999 Sb., o vefejném
ochrdnci prav, ve znéni pozdéjsich predpist, mé vefejny ochrdnce prav po-
veéril vykonem ¢3sti své pusobnosti, proto jsem se ujal provedeni vyzku-
mu a piedkldddm verejnosti tuto zpravu, kterd je naplnénim tkolu, jenz je
ochrdnci svéfen ustanovenim §21b citovaného zdkona.

Uvodem bych rad podotknul, Ze jsem si plné védom toho, Ze mohou exi-
stovat legitimni ddvody, které ospravedlfiuji pouZzivani vékovych omezeni
v konkrétnich pripadech. Banky jsou také zdkonem vazany k tomu, aby
postupovaly obezfetné, neprovadely obchody, které by poskozovaly z3-
jmy vkladateld ¢i ohrozovaly stabilitu banky. Nesmi také uzavirat smlouvy
,napadné nevyhodné” pro banku nebo takové, které by banku zavazaly
k hospodaisky neodlvodnénému pinéni. Na druhou stranu vsak plati, Ze fi-
nancni sluzby jsou nabizeny a poskytovany spotfebitelm a dopada na né
z3kaz diskriminace. Obecné proto plati, Ze seniordm nelze odmitat finan¢ni
sluzby pouze z dGivodu véku. Seniofi maji stejné prdvo Ucastnit se Zivota ve
spolec¢nosti, pouZivat k financovani svych potfeb prostfedky ziskané z Gvé-
r0, maji pravo pojistit se apod., stejné jako klienti jinych vékovych skupin.
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Cestovni pojisténi - nepovinné po-
jisténi uzavirané mezi zdkaznikem
a jim vybranou pojistovnou pred
cestou do zahrani¢i. Umozfuje
Uhradu lécebnych vyloh v pfipadé
ndhlého onemocnéni, Urazu, ale
také zpulsobeni Skody tfeti osobé,
ztraty zavazadel apod.

Diskriminaci se obecné rozumi ne-
rovné zachazeni zalozené na zaka-
zaném diskrimina¢nim davodu (ve
zkoumaném piipadé je takovym
ddvodem vék) v urcitych oblastech,
mezi néZ patfi i oblast poskytovani
sluzeb veetné téch financnich.

Financni instituce - subjekt po-
skytujici finan¢ni sluzby. Pro ucely
vyzkumu se jednd o banky, pojis-
tovny a nebankovni poskytovatele
finan¢nich sluzeb.

Financni produkty - konkrétni pro-
dukt poskytovany financ¢ni institu-
ci, napf. kreditni karta, bézny ucet,
spotrebitelsky Gvér, cestovni pojis-
téni apod.

Financni sluzby - sluzby posky-
tované finan¢nimi  institucemi.
Konkrétnimi finan¢nimi sluzbami
poskytovanymi Uvérovymi institu-
cemi jsou pfijimani vkladl, posky-
tovani uvér(, finan¢ni leasing, sluz-
by penéznich prevodud, vydavani
a sprava platebnich dokumentd
(napf. kreditnich karet, cestovnich
Sek(), poskytovani zadruk a pfisli-
bl apod. Kromé toho se sem fadi
i sluzby pojistoven, jako je uzavi-
rani pojistnych smluv a investi¢ni
sluzby.

Hypotecni uvér - Uvér zajistény z3-
stavnim pravem k nemovitosti.

Kontokorent - bankovni sluzba
sjednand k béZnému UcCtu, kterd
klientovi dovoluje ¢erpat z Gctu pe-
nize i v pfipadé, Ze na U¢tu nema3
dostate¢nou hotovost.

Kreditni karta - je platebni karta
spojend s revolvingovym Uvérem,
ktery drZitel karty mudze postup-
né splacet a zaroven dale cerpat.
Kreditni karta usnadnuje placeni
a umoznuje obejit se bez hotovosti.
Mohou s ni byt spojeny i dalsi sluz-
by a vyhody. Za moZnost jejiho vy-
uziti drzitel obvykle plati poplatky,
a pokud nesplati Uuvér v bezuroc-
ném obdobi, tak také urok.

Nepfimou diskriminaci je jedna-
ni nebo opomenuti, pfi némz se
s jednou osobou zachazi méné
pfiznivé, nez s jinou osobou na
z3kladé kritéria, které je zdanlive
neutrdlni, nepfiznivé vsak dopada
na pfislusniky a pfislusnice skupi-
ny definované diskrimina¢nim da-
vodem. Nepfimou diskriminaci lIze
odlvodnit rozumnym cilem, pokud
jsou prostfedky pouZzité k jeho do-
sazeni pfiméfené a nezbytné.

Pfimou diskriminaci je takové jed-
nani (vtetné opomenuti), kdy se
s jednou osobou zachazi méné pfi-
znivé, nez se zachazi, zachazelo
nebo by se zachazelo s jinou 0s0-
bou ve srovnatelné situaci na za-
kladé zakazaného dGvodu. Pfimou
diskriminaci zaloZzenou na véku
v oblasti pfistupu ke sluzbam lze
odlvodnit rozumnym cilem, pokud
jsou prostfedky pouZité k jeho do-
sazeni pfiméfené.

Situacni testovani - postup, ktery
slouZi ke zjistovani a prokazovani

Slovnik uZitych pojmu

diskrimina¢niho jednani. Navozu-
je se jim situace, pfi niZ je osoba,
pfislusejici ke skupiné osob potyka-
jicich se se znevyhodnénim (v tom-
to pfipadé starsi osoba), zamérné
vystavena situaci, v niz mize do-
jit k diskrimina¢nimu jednani, aniz
by testovand osoba védéla, ze je
sledovdna. Vefejny ochrdnce prav
muZe pouzit situacni testovani pfi
provadeéni vyzkumu.

Spotiebitel/ka - osoba, kterd pfi
uzavirani finan¢nich sluzeb nejedna
v rdmci své podnikatelské ¢innosti
nebo v rdmci samostatného vyko-
nu svého povolani.

Spotiebitelsky uvér - jeden z Gve-
rd ur¢eny pro jednotlivce k nepod-
nikatelskym uceltim, napf. nakup
spotfebniho zbozi, automobilu, vy-
baveni domacnosti.

Zprostiedkovatelé financovani ak-
tiv - spolec¢nosti, které v ramci své-
ho podnikani jako svou rozhodujici
nebo podstatnou ¢innost poskytuji
uvéry nebo pujcky nebo uzaviraji
smlouvy obdobné povahy, napf. fi-
nancni leasing, faktoring, spotre-
bitelsky uvér, financovani splat-
kového prodeje apod. Pro Ucely
vyzkumu jsou vybrané spole¢nosti
nazyvany téz jako nebankovni po-
skytovatelé financnich sluzeb.

Zivotni pojisténi - Smlouva mezi
vlastnikem a pojistovnou, ve které
se pojistitel zavazuje zaplatit urce-
nou penézni ¢astku pojisténé oso-
bé v pripadé doby nezbytného lé-
¢eni, za trvalé nasledky Urazu, za
hospitalizaci nasledkem urazu nebo
tuto ¢astku zaplatit oprdvnéné oso-
bé v pripadé umrti pojisténého.



Shrnuti vysledkd vyzkumu / Shrnuti vysledk( dotaznikového Setfeni, Shrnuti vysledkd situa¢niho testovani

) Shrnuti vysledkd vyzkumu

Praxe zamezovani pfistupu k finan¢nim sluzbam pouze na zékladé véku, bez zkoumani dalsich okolnosti, se sta-
le vyskytuje, i kdyz zfidka. Vyssi vék kromé toho v nékterych pripadech figuruje jako faktor, ktery vyznamnym
zpUsobem prodrazuje pofizeni produktu.

1) Shrnuti vysledkd dotaznikového Setfeni

* Vysledky dotaznikového Setfeni naznacuji, ze nejhtre dostupnou
sluzbou ze vsech zkoumanych sluzeb pro seniory je zZivotni pojis-

téni (jeho poskytnuti vekové omezuji vechny dotazované pojis- ”

tovny), irazové pojisténi (vékové ho omezuje 90% pojistoven)

a pojisténi schopnosti splacet (vékové ho omezuje 78 % bank, Od 63 |et
100 9% pojistoven a 86 % nebankovnich poskytovateld). -

Si nepojistite
skytovani cestovniho pojisténi (37 % pojistoven) a hypoteénich SC h 0] p nost

e Zhruba tfetina dotazovanych subjektd vékoveé omezuje také po-

Gvéra (33 % bank). ,
splacet ... £k
e Relativné nejlépe je seniordm dostupny financni leasing, ha-
varijni pojisténi, povinné ruceni, kreditni karta a kontokorent
(kazdou z téchto sluzeb vékové omezuje pouze jeden subjekt),
dale pak spotiebitelsky avér (vékové jej omezuje 18 % bank

a 6% nebankovnich poskytovatel().

o Lze tedy shrnout, ze vékové omezeni se alespoii jednou objevilo u kazdé ze sledovanych sluzeb.

o (o se tyce konkrétni vyse stanovenych vékovych limit, nejpfisnéjsi podminky plati pro poskytovani po-
jisténi schopnosti splacet, jez subjekty odmitaji poskytovat v primeéru od 63 let véku klienta, a u financ-
niho leasingu, kde tato hranice dosahuje 65let. U zbylych sluZzeb se vékova hranice pohybuje s drobnymi
odchylkami kolem 70let. Jedinou vyjimkou je havarijni pojisténi a povinné ruceni, kdy dosahuje primeér-
nad hodnota véku jako dodatkového kritéria hranice 80let.

2) Shrnuti vysledkl situacniho testovani

o Kreditni karty: dva ze tfinacti subjektt (15 %) omezuji poskytnuti kreditnich karet na zakladé veku kli-
enta, bez zkoumani jakychkoliv dalsich okolnosti. Dal3i subjekt popfel pred testujici osobou fakt, Ze po-
skytuje kreditni karty, i kdyZ je na své webové strance inzeruje. Vyskytl se i pfipad, kdy si pracovnik
moznosti poskytnuti kreditni karty nebyl jisty a naznacoval, ze vék zadatele mdze byt problém.

o Spotiebitelské tvéry: k odmitnuti pouze z divodu véku doslo u dvou z patndcti testovanych subjektl
poskytujicich spotiebitelské tvéry (13 %). Kromé toho je nutné zminit subjekt, ktery odmitd scitat pro
Ucely dosazeni minimalni vyse pfijmu starobni dichod s jakymkoliv jinym zdrojem pfijmu. Ve dvou pfi-
padech (13 %) si pracovnik moznosti poskytnuti spotfebitelského Uvéru nebyl jisty a naznacoval, ze vék
7adatele muze byt problém. V dalsim pripadé pracovnik subjektu podal testujici osobé jiné informace
o podminkach ziskani sluzby, nez se objevuji na jeho webovych strankach.
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3) Shrnuti pravniho hodnoceni

Shrnuti vysledkl vyzkumu / Shrnuti vysledki situa¢niho testovani, Shrnuti pravniho hodnoceni

Co se tyce cestovniho pojisténi, nebyl zaznamendn zadny pfi-
pad odmitnuti na zakladeé veku; vyssi vék v tomto pripadé ale
figuruje jako faktor, ktery vyznamnym zplsobem prodrazuje ”
pofizeni produktu. Klientdm se po prekroceni vékové hrani-

ce 70 let zvysuje pojistné o 66% az po 200%, v priméru

0 106_,% (tj,. n,a. vice neZ dvojnésobek); U pojiéﬁoveq, j?i vy- _cestovni pOjiétéﬂll
mezuji také zdjemce nad 80 let, dochazi oproti senioriim do 5 o)
80 let ke zdrazeni pojistného o dalsich 50% az 81%. Zjistilo az 0 200 % drazsi ...
se také, ze dvé z deviti pojistoven neumoznuji osobam star-

$im 80 let uzaviit cestovni pojisténi online. “

V pfipadé hypotecnich Uvérd ¢i Zivotniho pojisténi je s ohledem na povahu téchto produktd stanoveni
primérené vysoké vékové hranice obecné legitimni.

Pokud je poskytovani sluzeb kratkodobého charakteru, jako je napf. poskytovani kreditnich karet, kratko-
dobych spotfebitelskych uvérd, kontokorentu, cestovniho pojisténi, pojisténi schopnosti splacet u kratko-
dobych tvérovych produktl ¢i pojisténi vozidel, omezeno horni vékovou hranici, jednd se o diskriminaci
zalozenou na véku.

V pfipadé, Ze se pojistovna rozhodne od urcitého véku navysovat pojistné za kratkodobou sluzbu, kterou je
napf. cestovni pojisténi, je nutné, aby rozdilné zachazeni bylo opfeno o pfislusné a pfesné pojistné mate-
matické a statistické udaje a rozdil ve vysi pojistného ¢i pojistného plnéni byl pfiméreny. Pokud pouze o par
mésicl (¢i dnl) starsi osoba musi platit pojistné ve vysi dvojndsobku pojistného ve srovnani s mladsi oso-
bou, takové navyseni se jevi prima facie nepfimérené, ale nelze ho oznacit bez dalsiho jako diskriminacni.

e Pokudse pojistovnarozhodne poZadovat, aby se zdjemcia zdjemkyné
od ur¢itého véku dostavili na pobocku pojistovny, mély by byt v zajmu

” transparentnosti takového pocinani ziejmé davody, proc se tak déje.

... omezit zivotni

o V pfipadé, Ze Uvérova instituce neakceptuje jako pfijem starobni du-
chod ¢i souhrn pfijm0 z vice zdroj, mohlo by se jednat o nepfimou

pOJI§’[éﬂI' Vé kem diskriminaci zaloZzenou na véku.
je |eg|t|mn| e V pfipadé, Ze uvérovad instituce odmitd poskytovat sluzby osobam

“ v dlichodovém véku, jednd se o diskriminaci zaloZzenou na véku.
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Pravni analyza / Povinnosti a odpovédnost pfi poskytovani financnich sluzeb,
Rovné zachazeni a zakaz diskriminace v oblasti poskytovani financnich sluzeb

) Pravni analyza

1) Povinnosti a odpovédnost
pii poskytovani financnich sluzeb

V souladu s ustanovenim § 12 zdkona ¢. 21/1992 Sb., o bankach, ve zné-
ni pozdéjsich predpisl, je banka povinna ,pfi vykonu své c¢innosti po-

,, stupovat obezfetné, zejména provadét obchody zplisobem, ktery ne-
poskozuje zadjmy jejich vkladateld z hlediska ndvratnosti jejich vkladd

- . a neohroZuje bezpecnost a stabilitu banky”. Banka dale ,nesmi uzavirat

... ani finan¢ni smlouvy za podminek, které jsou pro ni napadné nevyhodné ... zejmé-

ZOdeVédﬂOSt nesmi na takové, které zavazuji banku ... k hospodarsky neoddvodnénému pl-
diskrimi néni nebo plnéni zjevné neodpovidajicimu poskytované protihodnoté.
Iskriminovat ... Smlouvy uzaviené v rozporu s timto ustanovenim jsou neplatné.”

“ V ndvaznosti na ustanoveni §9 zdkona ¢. 145/2010 sb., o spotfebitel-
ském uveéru, ve znéni pozdeéjsich predpis(, jsou véfitelé povinni s odbor-
nou péci posoudit schopnost spotfebitele splacet spotfebitelsky Gveér.
Véritel ma v ndvaznosti na toto ustanoveni poskytnout ,spotrebitelsky
uver jen tehdy, pokud je po posouzeni Gvéruschopnosti spotiebitele s odbornou péci ziejmé, Ze spotiebitel bude
schopen spotfebitelsky Uvér splacet, jinak je smlouva, ve které se sjedndva spotrebitelsky Gvér, neplatna”.

Ve vztahu k pojistovndm se uplatni ustanoveni § 6 zdkona ¢. 277/2009 Sb., o pojistovnictvi, ve znéni pozdéjsich
predpist, podle ného? je pojistovna ,opradvnéna provozovat pouze pojistovaci nebo zajistovaci ¢innost a ¢innosti
s ni souvisejici povolené ji prislusnym orgdnem dohledu, je povinna jednat s odbornou péci a postupovat obe-
zfetné, zejména neprovadét tyto cinnosti zplsobem, ktery poskozuje majetek ji svéfeny tretimi osobami nebo
ohrozuje jeji bezpecnost a stabilitu nebo bezpecnost a stabilitu osob s ni propojenych”.

Pfi posuzovani legitimniho rozliSovani z divodu véku je vzdy nutné vyvazovat povinnost rovného zachdzeni na
jedné strané a zédkonem vymezené povinnosti financ¢nich instituci na strané druhé.

2) Rovné zachazeni a zakaz diskriminace
v oblasti poskytovani financnich sluzeb

Z3akaz diskriminace upravuje zdkon ¢. 198/2009 Sb., o rovném zachazeni a o pravnich prostfedcich ochrany pred
diskriminaci. V ustanoveni § 1 odst. 1 pism.j) ve spojeni s ustanovenim § 2 odst. 3 antidiskrimina¢ni zdkon zapovida
diskriminaci v oblasti pfistupu ke zboZi a sluzbam mimo jiné i z divodu véku.

Diskriminaci v rozporu s antidiskriminac¢nim zédkonem se rozumi jednani (véetné opomenuti), kdy se s jednou oso-
bou zachazi méné priznivé, nez se zachazi, zachazelo nebo by se zachazelo s jinou osobou ve srovnatelné situaci
na zadklade zakdzaného divodu v zdkonem vymezené oblasti. Podle ustanoveni § 7 odst. 1 antidiskrimina¢niho z3-
kona diskriminaci neni, pokud je rozdilné zachazeni ,objektivné odivodnéno legitimnim cilem a prostiedky k jeho
dosazeni jsou pfimérené a nezbytné”,
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Pravni analyza / Rovné zachdazeni a zakaz diskriminace v oblasti poskytovani finan¢nich sluzeb

V oblasti pojistovnictvi se dale uplatni specidini Uprava rovného zacha-
zeni, kterd je obsazena v ustanoveni § 13 a zdkona ¢. 37/2004 Sb., o po-
” jistné smlouvé, ve znéni pozdéjsich predpisd. V ndvaznosti na toto usta-

noveni je ,pfi urceni vyse pojistného nebo pro vypocet pojistného pinéni
zakdzano pouZit hledisko odporujici zdsadé rovného zachdzeni”. Vék je

... diskriminace IS véak mozné pouzit ,jako urcujici faktor pii stanoveni vyse pojistného

za’sahem dO ||dS|<e a pro vypocet pojistného plnéni u pojisténi téch pojistnych nebezpedi,

o : . u kterych je hodnoceni pojistného rizika zalozeno na pfislusnych a pres-

dUStOJnOStl nych pojistné matematickych a statistickych udajich a je-li rozdil ve vysi
“ pojistného ¢i pojistného plnéni pfiméreny”.

Antidiskriminac¢ni pravo nechrani vék ¢loveéka jako takovy, ale pravé do-
sazeni véku, které s sebou pfindsi znevyhodnéni a zplsobuje zvIastni
zranitelnost svych nositeld, kterd se mGze projevit az vylou¢enim. Moz-
nosti odvodnéni rozdilného zachdzeni na zakladé véku jsou $irsi nez na zakladé jinych zakdzanych divodi. Ze z3-
kazu rozliSovani na zakladé véku tak existuje mnoZzstvi vyjimek. S ohledem na specifi¢nost véku jako diskriminac-
niho divodu je tfeba posuzovat jeho pouZiti vzhledem ke konkrétni situaci.

Za diskriminaci zaloZzenou na véku lze povaZovat rozlisovani, které je zpUsobilé zasdhnout lidskou dustojnost.’
K zdsahu do dustojnosti dochdzi v situacich, kdy jsou lidé posuzovani na zakladé stereotypné predpokladanych
skupinovych charakteristik a nikoliv na zadkladé svych zasluh, schopnosti nebo subjektivnich okolnosti.? Za z4sah
do dlstojnosti je nutné povazovat predevsim skutecnost, Ze jsou starsi zdjemci povazovani za méné respekto-
vané klienty, ktefi jsou v mensi mife schopni dostat svym zdvazkim bez ohledu na jejich individudlni mozZnosti
a schopnosti.

Moznym legitimnim ospravedinénim pro uplatnéni rozliSovani
v piistupu k finan¢nim sluzbdm je eliminace Gvérového rizika ¢i
v pfipadé pojisténi prilis vysoké pojistné riziko.

S ohledem na povahu jednotlivych sluzeb je nutné hodnotit
odlisné poskytovani kratkodobych Gvér a hypote¢niho tvéry,
ktery je z povahy véci dlouhodoby. V oblasti poskytovani pojis-
téni je hodnoceni statistickych Udajt veetné téch, které odvisi od
véku, jednou ze zakladnich operaci. Proto se moznost zohledné-
ni véku v této oblasti bude posuzovat odlisné.

1 Viz ustanoveni ¢l. 1 Listiny zakladnich prav a svobod ,Lidé jsou svobodni a rovni v distojnostii v prdvech.”.

2 Viz napf. rozhodnuti kanadského Nejvyssiho soudu ve véci Miron v. Trudel [1995] 2 SCR 418 na s. 489. Citovano z Fredman, S. Antidiskrimi-
nacni pravo. Prelozila Tereza Kodickova. Praha: Multikulturni centrum Praha, 2007, s. 16.
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Pravni analyza / Priklady rozliSovani zalozeného na véku

Vysledky vyzkumu napovidaji tomu, Ze se pouzivani horni vékové hranice stdle jesté vyskytuje, i kdyZ se jedna
o ojedinélé pfipady. Pravdépodobnym divodem pro stanoveni horni vékové hranice pro poskytovani sluzeb byva
argumentovani statistickymi Udaji vztahujicimi se k pramérnému véku doziti, coz mize mit negativni vliv na moz-
né splaceni zavazk(, resp. vzniku pfilis vysokého pojistného rizika.

Takovéto vylouceni starsich osob je nepochybné zdsahem do jejich ddstojnosti, nebot v individudlnich pfipadech
se vék doziti od primeérného muze lisit i o desitky let. Riziko ndhlého Umrti a nedodrzeni zavazkl pfitom hrozi
i mladsim osobdm. Starsi osoby v3ak ve srovndni s nimi maji k dispozici majetek, ktery mdze byt pouzit k uspoko-
jeni pohleddvek. Pokud by poskytovatelé sluzeb s osobami od urcitého véku jednali jako s osobami, jimz kazdym
dnem hrozi riziko smrti, a ty se pravidelné setkdvaly s pfekdzkami a odmitnutimi, je to v rozporu s pozadavkem
na jejich aktivni zapojeni do Zivota spole¢nosti, na které maji pravo a které soucasné spole¢nost méné zatézuje.

e Pokud je poskytovani sluzeb kratkodobého charakteru, jako je napf. poskytovani kreditnich karet,
kratkodobych spotiebitelskych Gvérd, kontokorentu, cestovniho pojisténi, pojisténi schopnosti spla-
cet u kratkodobych Gvérovych produktl ¢i pojisténi vozidel, omezeno horni vékovou hranici, jedna se
o diskriminaci zaloZzenou na véku.

V pfipadé hypotecnich uvér( ¢i zivotniho pojisténi je vsak s ohledem na povahu téchto produkt stanoveni primé-
fené vysoké vékové hranice obecné legitimni.

Pouziti urcitého véku jako dopliikového kritéria je obecné pripustné, nebot splfiuje pozadavek na legitimitu. Pouziti
véku jako jednoho z kritérii vsak musi byt v rozumném vztahu k ostatnim kritériim. Osoby v produktivnim véku
zpravidla disponuji jinym typem pfijmi, nez osoby ve véku postproduktivnim. Starsi osoby maji vétsinou na rozdil
od mladsich nashromazdény majetek. U starsich osob je tak ospravedinitelné dotazovat se jich na podrobnéjsi
Udaje o jejich prijmech a majetkovych pomérech ve srovnani s mladsimi, nebot je to tfeba za Ucelem peclivého
zhodnoceni Uvérového rizika.

Ze stejnych dlivodl je mozné stanovit i odlisné podminky pro poskytnuti urc¢ité sluzby. Tyto podminky vsak nesmi
byt nepfimérené znevyhodnujici, ani takové, aby fakticky mohly vést az k vylou¢eni z moznosti poskytnuti sluzby.
V pfipadé, ze finan¢ni instituce pfistoupi k poskytovani sluzby za méné vyhodnych podminek pro starsi klienteluy,
pozadavek na rozumny vztah prfiméfenosti bude naplnén, pokud ke zhorsovani podminek od urcitého véku dojde
postupné a nikoliv skokové od ur¢itého véku. V rdmci vyzkumu se objevilo skokové navyseni pojistného po dosa-
Zeni ur¢ité vékové hranice.

e V piipadé, Ze se pojistovna rozhodne od urcitého véku navysovat pojistné za kratkodobou sluzbu,
kterou je napf. cestovni pojisténi, je nutné, aby rozdilné zachazeni bylo opfeno o prislusné a presné
pojistné matematické a statistické udaje a rozdil ve vysi pojistného ¢i pojistného plnéni byl piiméreny.
Pokud pouze o par mésic (¢i dnl) starSi osoba musi platit pojistné ve vysi dvojnasobku pojistného



Pravni analyza / Priklady rozliSovani zalozeného na véku

ve srovnani s mladsi osobou, takové navyseni se jevi prima facie nepifimérené, ale nelze ho oznadit
bez dalsiho jako diskriminacni.

Objevila se i praxe pojistoven, které od urcitého véku (konkrétné 80 let) pozaduiji, aby se klienti a klientky dostavili
na pobocku pojistovny. V téchto pfipadech nelze uzavfit pojisténi on line. V rdmci vyzkumu se nepodafilo zjistit
ddvody pro realizaci tohoto opatfeni.

e Pokud se pojistovna rozhodne pozadovat, aby se zajemci a zajemkyné od urcitého véku dostavili na
pobocku pojistovny, mély by byt v zajmu transparentnosti takového pocinani ziejmé ddvody, proc
se tak déje.

Ve vyzkumu byla identifikovadna praxe, pfi niz nékteré Uvérové instituce pozaduji od zajemcl o Uvérové produkty
urcity typ pfijm0. Objevil se pozadavek na pfijem pouze ze z3vislé ¢innosti, starobni diichod nebyl akceptovan bez
ohledu na jeho vysi. V jiném pripadé byl formulovadn pozadavek na pfijem v urcité vysi pouze z jednoho zdroje,
pficemz rizné zdroje nebylo mozné kombinovat.

S ohledem na to, Ze starsi osoby maji zpravidla pfijem z ddvek dichodového pojisténi, pfipadné v kombinaci s ji-
nym druhem pfijmu (zaméstnani, podnikani, prondjem nemovitosti), takovéto pozadavky Ize vnimat jako zdanlivé
neutralni kritéria, kterd v3ak nepfiznivé dopadaji pravé na starsi osoby. S ohledem na omezené moznosti nebo
i schopnosti vydélavat si zavislou praci bude pro starsi osoby typické, ze své pfijmy budou sklddat z nékolika zdro-
ju. Pokud by uvérové instituce na takovém pozadavku trvaly, znamenalo by to odmitnuti potencidlné solventnich
klientl a klientek pouze z dGvodu pokrocilejsiho véku. Starobni dichod je pfitom jistym mési¢nim piijmem.

e V piipadé, ze Uvérova instituce neakceptuje jako pfijem starobni dichod ¢i souhrn pfijma z vice zdroj(,
mohlo by se podle konkrétnich okolnosti jednat o nepfimou diskriminaci zaloZzenou na véku.

Dosazeni dlichodového véku jako takové nevypovidad o povaze pfijmu osob v diichodovém véku. Osobdm v tomto
véku zpravidla vznika narok na vyplaceni ddvek dichodového pojisténi, nicnéné nikdo osoby po dosazeni tohoto
véku nenuti k odchodu do dlchodu a ty byvaji ¢asto i nadale ekonomicky aktivni.

Zohlednovani diichodového véku predstavuje kombinaci stanoveni horni vékové hranice a pozadovani urc¢itého
typu pfijmu.

e V piipadé, ze Uvérova instituce odmita poskytovat sluzby osobam v dichodovém véku, jedna se o dis-
kriminaci zaloZzenou na véku.



Dosavadni ¢innost verejného ochrance prav / Kreditni karty

V) Dosavadni ¢innost
verejného ochrance prav

Vefejny ochrance prav jiz od roku 2010 fesil individudIni stiznosti star-
Sich osob na odpirdni poskytovani financ¢nich sluzeb.

77

1) Kreditni karty ... 0 kreditni karty

zadali solventni
Nejcastéjsimi stiznostmi byly stiznosti na neposkytnuti kreditnich ka- seniofi kvili cestdm

ret, které klienti poptavali z nejriiznéjsich diivodu. Jednalo se o produk- Y
ty bankami aktivné nabizené i poptdvané z iniciativy klientd. V nékte- do zahranici ...

rych pfipadech klienti chtéli vyuZit vyhod spojovanych s pouzivanim “
kreditnich karet, jako napf. slevy, zvyhodnéné nakupy, zvyhodnéné
tarify telefonnich operatord. V jinych pfipadech si chtéli kartu opatfit,
protoZe na jeji vlastnictvi byly navazany souvisejici sluzby. V zddném
z pfipadu klienti primarné nepoptavali kreditni karty za icelem cerpani
revolvingovych uvérd. Individudiné fesené pripady stiznosti na nepo-
skytnuti kreditnich karet Ize shrnout nasledovné.

Pfi feseni prvniho pfipadu v roce 2010 banka na vyzvu ochrance k vysvétleni odpovédéla, Ze u starsich klientd
hrozi statisticky vy3si riziko ,prirozeného Umrti®, coz pro banku znamenad zvyseni Uvérového rizika. Ochrance do-
Sel k zaveru, ze vyloucteni zdjemcl o kreditni karty z dtvodu prekroceni vékové hranice 70 let zasahuje lidskou
dustojnost, nebot nijak nehodnoti individudlni schopnost zdjemct a zdjemkyn o karty dostadt svym zdvazkdm.
Riziko pfirozeného umrti pfitom hrozi véem osobdm, nikoliv pouze tém, které jsou starsi 70 let. Ochrdnce se vyja-
dfil, ze vylouceni starsich klientd neni mozné oddvodnit s poukazem na eliminaci Uvérového rizika, aniz by kromé
véku byly zkoumany i dalsi informace dulezité pro rozhodnuti o bonité klienta. Protoze banka na vyzvu ochrdnce
k odstranéni diskriminace nereagovala, uvédomil o jejim pocinani guvernéra Ceské narodni banky. CNB nasledné
uplatnila své dohledové opravnéni a banka od diskriminacni praxe ustoupila.

V roce 2011 nasledovala dalsi Setfeni, v nichz jiz banky
nevylucovaly starsi zdjemce vyslovné. V reakci na vyzvu
ochrance uvadeély, ze automatické odmitnuti starsich kli-
entl by mohlo byt nanejvys pochybenim jednotlivého
zameéstnance ¢i zameéstnankyné. Na rozdil od prvniho
Setfeni dottené banky vyslovné uvedly, Ze budou zpra-
vu respektovat a ucini opatfeni k odstranéni diskriminace
starsich osob.

Navazovalo Setfeni provedené v roce 2012, v némz man-
Zelsky par poptdval kreditni kartu pro Gcely pujceni au-
tomobilu v zahrani¢i. O kreditni kartu Zadali mimo jiné
i ujedné z drive Setfenych bank, kterd ochranci prislibila
Upravu postupd. Tato banka jim nasledné kreditni kartu
s upravenymi podminkami poskytla aZz po intervenci po-
véfené zaméstnankyné Kanceldfe vefejného ochrance
prav, kterd upozornila na rozpor jejich praxe s dfive vy-
slovenym vyjddrenim.
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Dosavadni ¢innost vefejného ochrance prav / Uvéry, Pojisténi

S timtéz problémem, tj. nemoznosti ziskat kreditni kartu pro osobu starsi 70 let, kterou potfebovali za Gcelem
pUjceni automobilu v zahranici, se na ochrdnce obratili i dal3i osoby. Spole¢né témto pfipadim bylo vyjadre-
ni bank, Ze neni jejich zdmérem vylucovat starsi klienty, a pokud se tak stalo, muselo se jednat o individualni
exces. V reakci na zpravy o Setieni banky vétsinou uvadi konkrétni opatieni, kterd hodlaji provést k zamezeni
diskriminaci v budoucnu.

Uvery

Verejny ochrdnce prav dale fesil sérii stiznosti na neposkytnuti spotre-
bitelskych i jinych tvér(. Na rozdil od pfipadl kreditnich karet nebyla ve
viech piipadech jistota o bonité klientd, proto vétsinou nebylo mozné ”
dojit k jasnému z3avéru, zda doslo k nerovnému zachazeni. V jednom pri-

padé se jednalo o stiZznost na neposkytnuti hypote¢niho Uvéru, kterou

s ohledem na vé&k 7adatelky a pldnovanou dobu, na niz byl Gvér sjednan, Vé |(OVOU h 4 ﬂiCi
nebylo mozné hodnotit jako diskriminaci zaloZzenou na véku. sy
/ J pro Uveér banka

VA uve@eného se ovsem vymykal jeden z pripadl feSenych v letosnim Odst[‘an”a
roce. Setfeni proti bance, kterd prokazatelné pouzivala horni vékové
hranice pro poskytnuti spotfebitelského Uvéru a o tomto informovala
i na internetovych strankach, bylo zahajeno témér paralelné s timto vy-
zkumem. Na vyzvu vefejného ochrdnce prav jesté banka odpovédéla,
Ze je vék Zadatele o Uvér dlleZitou souc¢asti posouzeni schopnosti spla-
cet spotfebitelsky uvér. Vékova hranice byla dle vyjadieni zastupce banky zvolena z divodu zjisténi prokazatelné
vyssiho rizika nesplaceni ivéru u klient nad touto vékovou hranici. V obdobi po zahajeni vyzkumu viak banka své
podminky zvefejnéné na internetovych strankach upravila a vékovou hranici odstranila. Pfi testovani provadéném
v ramci vyzkumu bylo taktéZ potvrzeno, 7e banka jiz horni vékovou hranici neuplatiiuje a zaméstnanci, ktefi jsou
v kontaktu s klienty, jsou informovani o problematice mozné diskriminace zalozené na véku. Proto jsem Setfeni
ukontil jako zjisténi pfimé diskriminace, které bylo ale v jeho prabéhu zhojeno.

2) Pojistén

Vefejny ochrdnce prav byl upozornén na praxi celé fady pojistoven. Stiznosti sméfovaly na nevyhodné podminky
pro starsi osoby pfi poskytovani Zivotniho a Urazového pojisténi. Nékteré sluzby byly i pfimo omezeny horni vé-
kovou hranici 65 let. Co se tyce cestovniho pojisténi, ochrance fesil pfipad, v némz pojistovny poskytovaly tento
produkt se 100% pfirdzkou. V souvislosti s feSenim pfipadt neposkytnuti Gvér( se taktéz setkal s horni vékovou
hranici pro pojisténi schopnosti splacet.

Vétsinu téchto pfipadd nakonec ochrdnce nefesil individuding, ale pouzil je jakozto problematické situace jako
modelové pfipady pro tento vyzkum.

/m/



Moznosti obrany proti diskrimina¢nimu jednani v oblasti finan¢nich sluzeb /
Ceska narodni banka, Ceska obchodni inspekce

V)  Moznosti obrany
proti diskriminacnimu jednani
v oblasti financnich sluzeb

Moznosti, jak se branit diskrimina¢nimu jednani financnich instituci, je
nékolik. Jednotlivé moznosti se také lisi vzhledem k povaze subjektu,
ktery sluzbu poskytuje. Obecné je mozné obratit se na orgdn, ktery je ,’
piislusny k vykonavani dohledovych opravnéni, nebo predlozit spor

rozhodovacimu organu.

... CNB kontroluje

1) Ceskd narodni banka i kultivuje trh ..

Ceskd ndrodni banka vykondva dohled nad bankami a pojistovna- “
mi." V rdmci tohoto opravnéni kontroluje dodrzovani zdkonu (véetné
z3dkazu diskriminace) a uklddd opatieni k nadpravé a sankce. Kromé
toho Ceskd narodni banka vede s dohlizenymi subjekty i neformalni
jednani, v ramci nichZ se snazi o kultivaci jejich ¢innosti.

Na Ceskou narodni banku se mize obét diskriminace obratit s podnétem. Vysledkem muze byt uloZenf sankce
nebo napraveni zdvadného stavu. Timto zplisobem ale nelze dosdhnout zddného individudlniho naroku ani po-
skytnuti sluzby.

Ceskd narodni banka se zpravidla zabyva ptipady zjevné diskriminace, kdy stéZovatel predloZi na prvni pohled
prikazné dikazy o vzniku diskriminace, nebo dozorovany subjekt diskriminacni podminky pfimo zvefejni apod.

2) Ceskd obchodni inspekce

Do plsobnosti Ceské obchodni inspekce? spadaji nebankovni poskytovatelé finanénich sluzeb, typicky spotfebi-
telskych avérd. Podobné jako Ceska narodni banka je i Ceskd obchodni inspekce opravnéna sankcionovat diskrimi-
na¢ni jednani poskytovatel( sluzeb. Na Ceskou obchodni inspekci se téZ mize obratit kdokoliv se stiznosti na dis-
kriminaci. Ol je ndsledné oprdvnéna namitanou praxi prosetfit, a v pfipadé zjisténi poruseni zakon(, uloZit sankci.

Ani $etfenim Ceské obchodni inspekce nelze dosdhnout individudinich narok (omluva, ndhrada gkody) ¢i po-
skytnuti sluzby.

1V ndvaznosti na ustanoveni §44 zékona ¢. 6/1993 Sb., o Ceské narodni bance, ve znéni pozdéjsich predpist, ve spojeni s ustanovenim
§23 odst. 9 zdkona ¢. 634/1992 Sb., o ochrané spotfebitele, ve znéni pozdéjsich predpisu.

2 Dle ustanoveni §23 odst. 1 zdkona o ochrané spotiebitele. Dle ustanoveni §23 odst. 1 zdkona o ochrané spotfebitele.
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3) Financni arbitr

Funkce finan¢niho arbitra® je v sou¢asné dobé obsazena finan¢ni arbitryni. Jedna se o mimosoudni organ k feseni
spor(, ktery bezplatné rozhoduje spory mezi zdkazniky a finan¢nimi institucemi na navrh spotfebitel(.

Rizenf pted finan¢ni arbitryni je, na rozdil od soudu, bezplatné a ve véci rozhoduje do 30, resp. 60 dnll od zahajeni
fizeni. Podani ndvrhu a fizeni pred finan¢ni arbitrynf je upraveno zdkonem o finan¢nim arbitrovi a spradvnim fddem,
pficemz arbitryné je povinna rozhodovat podle svého nejlepsiho védomi a svédomi, nestranné, spravedlivé a bez
pratahd. Nalez financni arbitryné ma srovnatelné Gcinky jako soudni rozhodnuti a je i soudné vykonatelny. V pfipa-
dé nesouhlasu s kone¢nym rozhodnutim finan¢ni arbitryné je mozné podat u soudu Zalobu o prfezkum rozhodnuti.*

4) Soud

Obét diskriminace se mlze téz obratit s Zalobou na soud. Na rozdil od ”

fizeni pfed finan¢ni arbitrynf je Zaloba k soudu zatizena soudnim poplat- o

kem. Rizeni pfed soudem se fidi ustanovenimi ob¢anského soudniho "'V_SOUd nj.UZ?v ,
fadu. U soudu je mozné se ve sporech o diskriminaci domahat prede- DI'IZI']at primerene
vsim upusténi od diskriminace, odstranéni nasledkl diskrimina¢niho z3- Pxs X

sahu a pfiméfeného zadostiuc¢inéni. V nékterych pfipadech je téZ moz- ZadOStIUCIDQHI
né pozadovat ndhradu nemajetkové Ujmy v penézich. V téchto sporech
vsak nedochazi ke sdileni diikazniho bfemene.® Na zalobci (diskrimino-
vaném seniorovi) tak lezi povinnost tvrdit rozhodné skute¢nostia ty pak
pred soudem prok3azat.

3 Ktery byl zfizen zdkonem ¢.229/2002 Sb., o financnim arbitrovi, ve znéni pozdéjsich predpist.
4 Dle ustanoveni §244 odst. 1 zdkona ¢.99/1963 Sb., obcansky soudni fad, ve znéni pozdéjsich predpisu.

5 Srov. ustanoveni § 1333 zdkona ¢.99/1963 Sb., obc¢ansky soudni fad, ve znéni pozdéjsich predpist.
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VI) Popis metody,
Zpusob vybéru vzorku

Nasledujici ¢3st se zaméfi na bliz3i popis metody vyzkumu (dotazni-
kové Setfeni, situacni testovani) a zpsob vybéru vzorku.

77

1) Dotaznikové Setieni .. napred dotazniky
140 institucim,
Vyzkum se opiral o dvé hlavni metody. V prvnim kroku bylo reali- pak testovani

zovano dotaznikové Setfeni, v rdmci néhoz byly osloveny vsechny na DObOCkéCh
banky ' a pobocky zahrani¢nich bank (celkem 45), pojistovny a po-
bocky zahrani¢nich pojistoven (celkem 52) a vybrani nebankovni po-
skytovatelé financ¢nich sluzeb (celkem 43). Cilem bylo prozkoumat
dostupnost financnich sluzeb a produktd pro seniory. Jako technika
sbéru dat byl zvolen elektronicky dotaznik (ve tfech verzich uprave-
nych zvladst pro banky, pojistovny a nebankovni poskytovatele), kte-
ry byl umistnén na webovych strdnkach ochrance. Sbér dat probihal
od 17. kvétna 2013 do 26. ¢ervence 2013.

1

Vsechny subjekty obdrzely od vefejného ochrance prav privodni dopis vysvétlujici G¢el a podobu vyzkumu. Dopis
také obsahoval webovou adresu (link), kde bylo mozné vyplnit dotaznik. Subjekty obdrZely dotaznik také v pi-
semné podobé v pfiloze dopisu, aby se s jednotlivymi otdzkami mohly dopredu sezndmit. Obsah i forma dotazni-
ku byla pfedem konzultovana se zastupci a zastupkynémi Ceské narodnf banky, Ceské bankovni asociace, Ceské
asociace pojistoven, Ceské leasingové a finanéni asociace, Ceské obchodni inspekce a Finanéni arbitryni.

Dotaznik se sklddal ze dvou hlavnich ¢asti. Cilem prvni ¢3sti bylo
na zakladé vyjadreni samotnych subjektd zjistit, zda maji pro po-
skytovani konkrétnich sluzeb nastaveny maximalni vékové hranice,
jaka je vyse téchto vékovych hranic, a pokud neni poskytnuti sluzeb
pfimo podminéno urc¢itym vékem, zda je vék bran v tvahu jako do-
plikové kritérium. Druhd ¢3st se zaméfila na zkusenosti subjektd se
stiznostmi klient( nebo potencidlnich klientl na pouziti kritéria véku
a na praxe subjektl v oblasti skoleni zaméstnancd tykajiciho se po-
radenstvi starsim osobam. Dotaznik byl sice anonymni, ale aby bylo
mozné Iépe vyhodnotit miru ndvratnosti a pripadné odlisnosti mezi
participujicimi a neparticipujicimi subjekty (a s tim spojené mozné
systematické zkresleni vysledk(), spole¢nosti byly pozddany o do-
datecné potvrzeni U¢asti nebo neucasti ve vyzkumu (taktéz formou
elektronického dotazniku).

N

fife
i |

i

1 Seznamy subjektd byly cerpany ze seznami zvefejiiovanych Ceskou narodni bankou.
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Popis metody zplsobu vybéru vzorku / Situaéni testovani

Na dotaznikové Setfeni navazovala druhd ¢ast vyzkumu, jejimz cilem bylo faktické ovéfeni dostupnosti jednotli-
vych sluzeb a produktl z pohledu osob v seniorském véku. Jako metoda byla zvolena zjednodusend forma expe-
rimentu? realizovanad v pfirozenych podminkach. Tato metoda je v oblasti antidiskriminacniho prava znama jako
situacni testovani,* v oblasti marketingového vyzkumu se zase nazyva mystery shopping (utajeny nakup). Kon-
krétné spociva v tom, ze specidlné proskoleni figuranti a figurantky ve vyssim véku navstévovali pobocky bank,
pojistoven a nebankovnich poskytovateld finan¢nich sluzeb a poptavali produkty, o jejichz nedostupnosti mél ve-
fejny ochradnce prav informace na zdkladé podani stéZzovatell. Nasledné se v rdmci vyzkumu zaznamendvalo, zda
byli figuranti a figurantky z divodu svého véku odmitnuti, ¢i nikoliv. V pfipadé, ze dany subjekt nedisponoval siti
kamennych pobocek, bylo testovani provedeno telefonicky.

Testované bylo poskytovani nasledujicich produktt a sluzeb:
kreditni karta
kratkodoby spotfebitelsky uvér
cestovni pojisténi

Z3sadni vyznam pro vypovédni hodnotu a hodnovérnost vy-
sledkl situacniho testovani ma vybér a proskoleni testujicich.
Vefejny ochrance prav se proto pro tento Ucel rozhodl oslovit
profesiondini herce a herecky ve vyssim véku. Na vyzkumu
participovaly dvé here¢ky a jeden herec, pficemz dva z nich
spadali do vékové kategorie 70 az 80 let a jeden do vékové
kategorie starsich 80 let. Tyto vékové kategorie byly urceny na
z3kladé vysledk( dotaznikového Setieni, v némz se ukazalo, ze
u kreditni karty a spotfebitelského Uvéru zac¢ing hrat vék vy-
raznéjsi roli zhruba okolo hranice 70 let a u cestovniho pojis-
téni jeste vek 80 let (od tohoto véku neni u nékterych pojistoven mozné uzavrit cestovni pojisténi online). Pred
realizaci vyzkumu se vsichni testujici zucastnili skoleni spojeného s praktickym nacvikem; kromé toho jim byl
v pribéhu testovani vzdy k dispozici odpovédny pracovnik ¢i pracovnice Kancelafe vefejného ochrdnce prav pro
piipad dotaz(i nebo nejasnosti. Sbér dat probihal od 15. ¢ervence 2013 do 9. srpna 20713. Priibéh testovani byl pro
kontrolni Gcely nahrdvan na skryty diktafon. Po skon&eni testovani vyplfiovali testujici dotaznik o pribéhu testo-
vani a odlvodnéni vysledku.

Konkrétné slo o experiment bez pretestu a bez kontrolni skupiny (one group post test only), jelikoz pretest ani kontrolni skupina nebyly
vzhledem k povaze a cili vyzkumu potiebné.

Vice o situa¢nim testovani naleznete zde: http://www.ochrance.cz/diskriminace/pomoc-obetem-diskriminace/situacni-testovani/
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Opravnéeni vefejného ochrance prav vyuzit situacni testovani jako vyzkumnou metodu vychazi ze samotného
vymezeni plisobnosti v zakoné o vefejném ochranci prav.* Pokud vefejnému ochranci prav pfislusi provadét
vyzkum, muGze k tomuto Gcelu vyuzit vsechny relevantni vyzkumné metody vcéetné situa¢niho testovani jako
experimentu.

Testovani je pfitom nutné odlisit od tzv. policejni provokace. V pfipadé provokace totiz organ vefejné moci svym
aktivnim jednanim pfiméje druhou osobu ke spachdni ¢inu, aby tatadz vefejnd moc nasledné takové jednani sankci-
onovala jako trestné. Chovani provokujiciho agenta je pfitom bud samo o sobé protipravni, nebo alespon simulujici
ochotu k ur¢ité ucasti na trestném cinu. V pfipadé testovani se naproti tomu jednd o situace, v nichz testujici osoba
vykonava své subjektivni prdvo a ovéfuje si, zda nebude vykon jejiho prédva nedovolenym zplsobem znemoznén.

Z testovani je taktéz mozné pofidit zdznam, nebot tento byl pofizen v prostoru uréeném vefejnosti a nijak se ne-
tykal soukromi zic¢astnénych osob a zachycené jednani nebylo mozné povazovat za projev osobni povahy, ktery
je chranén ustanovenimi obc¢anského zdkoniku.® V pribéhu testovani ani nedochdzelo ke zpracovani osobnich
Udajl, nebot zaméstnanec financ¢ni instituce nebyl z nahravky urcity ani urcitelny. ¢ PfestoZe ochranci bylo zndmo,
v kterych pobockach testovani probéhlo, musel by vynalozit nepifiméfené usili, aby hlasovy projev ztotoznil s kon-
krétni osobou. Proto i s ohledem na tuto skute¢nost se o osobni Udaj nejednalo.” Nahravka z testovani byla jesté
v den testovani prepsdna do pisemné podoby a neprodlené zlikvidovana.

Ceské soudy v jiz fesenych sporech® vyjevily, Ze kazdy je opravnén ovéfit si, zda mize vykonavat nerusené
sva prava, a pokud k neopradvnénému zdsahu do prdv dojde, jsou jejich naroky shodné, jako by se s diskriminaci
setkal necekané.

Co se tyce samotného prabéhu testovani produktl a sluzeb, situace byla modelovana jako obecné zjistovani pod-
minek pro Gcely srovnani. Jinymi slovy, testujici osoba neméla zdjem o okamzité pofizeni produktu, pfisla se pouze
informovat, zda je spole¢nost ochotna poskytnout ji dany produkt, a srovnat podminky (finan¢ni vyhodnost) mezi
vicero spole¢nostmi. Proto situa¢ni testovani nezachazelo az do momentu predkladani ob¢anského prikazu nebo

Zakon ¢. 349/1999 Sb., o verejném ochranci prav, ve znéni pozdéjsich predpist.

Ustanoveni § 11 a ndsl. zakona ¢. 40/1964 Sb., obcansky zdkonik, ve znéni pozdéjsich predpist.

Srov. §4 pism. a) zdkona ¢. 101/2000 Sb., o ochrané osobnich Udaji a 0 zméné nékterych zdkonu, ve znéni pozdéjsich predpisu.

Srov. stanovisko WP 29 ze dne 20. ¢ervna 2007 (¢. 4/2007), k pojmu osobni udaj.

Napf. rozsudek Vrchniho soudu v Praze ze dne 27. kvétna 2003, sp. zn. 1 Co 62/2003, publikovany v Bulletinu advokacie, 2003, ¢. 11-12,

s. 100-102, obdobné soudy postupovaly ve vécech vedenych u Krajského soudu v Plzni, sp. zn. 19 € 38/2001, resp. Méstského soudu v Pra-
ze, sp. zn. 34 C 66/2001.
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dokonce uzavreni smlouvy. Pokud pracovnik testovaného subjektu nebyl schopen odpovédét na otazky tykajici se
podminek poskytnuti produktu a pozadoval zadani osobnich Udaj, testujici osoby zopakovaly, Ze maji zdjem pou-
ze o pfedbéznou informaci kvili srovnani podminek na trhu. Testujici osoby vystupovaly pod vlastnim jménem®
a uddvaly informaci o svém skute¢ném véku. Vyslovné uvedeni Udaje o véku v pribéhu rozhovoru bylo jednou
z hlavnich podminek testovani.

Pro kazdy produkt a sluzbu byl vytvofen standardizovany scénar opirajici se o konkrétni pribéhy stézovatel(,
ktefi se v minulosti na ochrance obratili. Shrnuti ddvodd pro zadani o produkt/sluzbu a popis situace zdjemce je
uvedeno nize:

Kreditni karta

Duavod

o zdjemce ¢i zajemkyné jede do zahranici (USA) navstivit dceru s rodinou; chce si v USA pUjcit auto, a zjistil
si, ze k tomuto Ucelu je nutné mit kreditni kartu (pUj¢ovny aut v USA pozaduji ve vétsiné piipadl kreditni
kartu; pokud z3jemce kreditni kartu nema3, autopujcovna odeclte z jeho Uctu nékolik stovek dolarl jako
zalohu, v horsim pfipadé odmitne auto pujcit)

Situace:

o zdjemce ¢i z3jemkyné je ve véku nad 70 let, m3 partnera Ci
partnerku ve stejném veéku,

e jsou vlastniky dvou nemovitosti (domu, kde bydli, a byty,
ktery pronajimaji),

» pobiraji starobni diichod ve vysi 12 000 K¢ (muz) a 10 000 K¢
(zena), k tomu maji prijem cca 6 000 K¢ z pronajmu bytu,

e zdjemci maji na terminovanych vkladech nasetifené financni
prostiedky ve vy3i 100 000 K¢ a 150 000 K¢ na bézném uctuy,

e zdjemci nejsou stavajicimi klienty bank/poskytovatel.

Kratkodoby spotiebitelsky avér

Didvod:

o z3jemce Ci zdjemkyné potfebuje Uvér ve vysi 30 000 K¢ na opravu stiechy na chalupé; délka splaceni
Uvéru 1,5 roku (18 mésic)

Situace:

o zdjemce Ci zdjemkyné je ve véku nad 70 let,

9 Svyjimkou telefonata.
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Davod:

Situace:
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ma partnera ¢i partnerku ve stejném véku,
jsou vlastniky dvou nemovitosti (domu, kde bydli, a bytu, ktery pronajimaji),

pobiraji starobni diichod ve vysi 12 000 K¢ (muz) a 10 000 K¢ (Zena), k tomu maji pfijem cca 6 000 K¢
z prondjmu bytu,

zadjemci maji sice nasetiené financni prostiedky, ale jsou na terminovanych vkladech (ve vysi 100 000 K¢);
dostupné financni prostfedky ve vysi 150 000 K¢ na bézném Uc¢tu na opravu nestaci (chybi mensi suma -
30 000 Kg),

o Uvér by 73dali oba spolec¢né,

z3djemci nejsou stavajicimi klienty bank/poskytovateld.

zdjemce ¢i zdjemkyné jede v zafi na 10 dnd na dovolenou do Chorvatska k mofi, ma zajem o cestovni
pojisténi (zejména o pojisténi lécebnich vyloh) pro sebe i pro partnera ¢i partnerku; jedou autem s vnu-
kem, ne pfes cestovni kancelaf

z3djemci ¢i zajemkyni je nad 80 let,
ma o néco mladsiho partnera ¢i partnerku (mezi 70 a 80 let),
oba jsou bez vaznéjsich zdravotnich problémd,

z3jemci nejsou stavajicimi klienty pojistovny.

V ramci situacniho testovani bylo tfeba posoudit, zda byl vék jedinym a rozhodujicim kritériem pro pfipadné ne-
poskytnuti sluzby. Testovani proto mohlo skoncit jednou ze ¢ty moznych situaci (jsou shrnuty i ve schématu 1):

testujici je odmitnut/a bezprostfedné po uvedeni svého véku s tim, ze poskytnuti sluzby je vékové
omezeno

testujici/mu je sdéleno, ze predbéziné by nemél byt problém s poskytnutim produktu a jsou sdéleny
podminky

testujici/mu je sdéleno (po jeho dalsim dotazovani na pficiny odmitnuti), Ze produkt nemdze byt poskyt-
nut ¢isté z ddvodu véku

testujici/mu je sdéleno (po dalsim dotazovani na pficiny odmitnuti), Ze produkt nemize byt poskytnut
kvali kombinaci riznych faktort (pficemz jednim z nich mize byt i vék)
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Schéma 1: Moiné vysledky testovani (pfi jejich dosazeni se testovani konci)

Mozné vysledky testovani
Testujici je

odmitnut/a bezprostifedné po
uvedeni svého véku s tim, ze
poskytnuti sluzby je omezeno
vékem

Testujici je dotazovan/a na dalsi informace a neni zfejmé, zda vék
predstavuje rozhodujici kritérium pro ne/poskytnuti produktu

\’ 5

Testujici/mu je sdéleno, Ze

predbézné by nemél byt problém  Testujici/mu je sdéleno, Ze produkt
s poskytnutim produktu a jsou nemu(Ze byt poskytnut

sdéleny podminky

4 ¢ ¢

DGvodem je
kombinace
faktora

\ J

\l/ DGvodem je
pouze vék

Situacni testovani se ukondi

Testujici osoby byly instruovany, aby se v pfipadé odmitnuti poskytnuti produktu doptavaly na konkrétni divody,
zejména na to, zda je dlvodem pouze vék nebo jde o kombinaci dtivodud. Pokud zaméstnanci testovaného subjek-
tu nebyli schopni odpovédét na dotazy na misté a vyzadovali kontaktni Gdaje s tim, Ze testujici osobu budou ve
véci jesté kontaktovat, pouZilo se pro tento Ucel jméno a telefonni ¢islo sluzebniho mobilniho telefonu vedouciho
oddéleni rovného zachazeni Kanceldfe vefejného ochrance prav.

c) Vyzkumny soubor

Vyzkumny soubor tvorily v pfipadé situacniho testovani banky, pojistovny a nebankovni poskytovatelé financ-
nich sluzeb, ktefi jsou klicovymi hraci na trhu (dle jejich velikosti). Vybér byl u¢inén ze seznam zvefejiiovanych
Ceskou narodni bankou.

Co se tyce bank, situa¢nimu testovani byly podrobeny vsechny retailové ' banky a pobocky zahrani¢nich bank
v CR. Ze seznamu byly vyfazeny banky, které maji pobocky pouze v urcitych regionech (a ne v celé CR), a banky,
které nenabizeji produkty, jejichZ poskytovani se testovalo. V ramci vyzkumu tak byly navstiveny pobocky tfinacti
bank, pficem? az na jednu vyjimku byla kazd3 z nich navstivena hned dvakrat (ve dvou riiznych pobockach), jeli-
koZ se testovalo poskytovani dvou riznych produktl (kreditni karta a kratkodoby spotfebitelsky uveér).

10 Banky zaméfené na drobného klienta; tj. ne rozvojové banky, privatni banky, banky zamérené na firemni klientelu apod.
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V pfipadé pojistoven byly vybrany stfedni a velké pojistovny.™ Ze seznamu byly vyfazeny pojistovny, které ne-
poskytuji cestovni pojisténi, a pojistovna, kterd své produkty nabizi vyhradné prostfednictvim pobockové sité
jednotlivych financnich instituci, se kterymi spolupracuje (tj. nedisponuje siti vlastnich pobocek). Vyzkum se tak
tykal celkem deviti pojistoven. Ve vétsiné pojistoven z této kategorie bylo mozné sjednat cestovni pojisténi online,
a nebylo proto nutné provadeét situacni testovani v pobockach. Ukazalo se, Ze viechny online aplikace vyclenuji
pro Ucely vypoctu vyse pojistného zdjemce nad 70 let; viechny pojistovny ale poskytuji cestovni pojisténi i témto
zdjemcum, i kdyz za vyssi ceny. Vyzkum se ve vy3e uvedenych piipadech zaméfil na komparaci podminek posky-
tovani cestovniho pojisténi osobam nad 70 let (zejména na cenu pojistného a miru jejiho navyseni v porovnani
s osobami do 70 let véku). Dvé pojistovny nenabizeji klientlim starsim 80 let moZnost uzavfit cestovni pojisténi
online; v tomto pfipadé Ize pojisténi sjednat pouze na pobocce. Poskytovani cestovniho pojisténi v téchto dvou

pojistovnach bylo proto nutné oveéfit prostfednictvim situac¢niho testovani.

Jelikoz CNB " evidovala ke dni 31. prosinci 2012 celkem 296 zprostiedkovatel( financovani aktiv, pficemz celkovy
pocet nebankovnich poskytovateld finan¢nich sluzeb je jesté mnohondsobné vyssi, bylo nutné v pripadé neban-
kovnich poskytovatelt finan¢nich sluzeb pfistoupit k vyraznéjsi redukci. Oporu vybéru vzhledem k tomuto vyso-
kému poctu tvofil seznam ¢lend (véetng byvalych ¢lent) Ceské leasingové a finanéni asociace fazen dle velkosti
(konkrétneé dle vyse vstupniho dluhu), nebot ¢lenové této asociace zastavaji vétsinovy podil na trhu. Z tohoto se-
znamu byly vybrany ¢tyfi nejvétsi spole¢nosti se vstupnim dluhem nad 3 miliardy K¢. Dvé spole¢nosti nedisponuji
siti kamennych pobocek a své sluzby a produkty nabizeji prostfednictvim telefonni linky nebo internetu; v téchto
piipadech probéhlo testovani telefonicky, pficemz scénar byl stejny jako u osobniho testovani na pobockach.

Celkem byly v rédmci vyzkumu osobné nebo telefonicky kontaktovany pobocky 13 bank, 2 pojistoven (u 7 dalsich
byla dostupnost sluzby ovéfovana prostfednictvim online aplikaci na webovych strdnkach pojistoven) a 4 neban-
kovnich poskytovateld finan¢nich sluzeb. Konkrétni pobocky byly vybirdny nahodnym vybérem z celé CR, ** takze
do vyzkumu byly zahrnuty pobocky z rliznych krajd a z mést a obci rdzné velikosti (Praha, Ostrava, Tfinec, Méstec
Kralové, Louny, Plzef, Olomouc apod.).

Tab. 1: Situacni testovani - vzorek

celkem pocet celkem pocet

LELTSY pojistovny poskytovatelé

navstév telefonati
kreditni karty 12 0 1 13 0
kratkodobe =~ 13 0 4 15 2
spotrebitelské uvéry
cestovni pojisténi 0 2 0 2 0
celkem pocet ndvstév 25 2 5 30 2

11 Dle seznamu CNB, ktery byl zvefejnén ve Zpravé o vykonu dohledu nad finanénim trhem z roku 2011
12 http://www.cnb.cz/cs/statistika/menova_bankovni_stat/seznamy_mbs/seznam_zfa/

13 Oporu vybéru tvofily seznamy pobocek jednotlivych subjektd zvefejnéné na jejich webovych strankach.
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VII)  Vysledky dotaznikového
Setreni

V prvni fazi vyzkumu ochrance oslovil véechny banky a pobocky za-
hrani¢nich bank, pojistovny a pobocky zahrani¢nich pojistoven (dle
seznamu CNB) a vybrané nebankovni poskytovatele finan¢nich slu- ”
7eb (¢lenské organizace CLFA vcetné byvalych). Jak ukazuje tab. 2,

podil spole¢nosti, jez dotaznik odmitly vyplnit nebo na né&j pres opa-
kovanou vyzvu ochrdnce nereagovaly, se v jednotlivych kategoriich . o . : >
pohybuje mezi 20 a 25 %. Pri srovnavani subjekt, které se vyzkumu financ¢nich instituci
zUcastnily, se subjekty, které o participaci nemély zajem, se neukazal ,

7adny zjevny odlisny rys. Neexistuje proto divod domnivat se, Ze by 5€ dO VkaumU
tento pétinovy az ¢tvrtinovy podil chybgjicich odpovédi zpusoboval /d p0J|Ia “
systematické zkresleni vysledkd.

... vétsina

Pomérné vyznamny podil subjektt reagoval na vyzvu k vyplnéni do-
tazniku dopisem sdélujicim relevantni divody pro nelcast na vyzku-
mu. Slo zejména o subjekty, které viibec neposkytuji produkty a sluz-
by pro drobnou (retailovou) klientelu, pfipadné neposkytuji produkty
a sluzby, na které se dotaznik ptal, nebo ukoncuji svou ¢innost.

Dotaznik tak celkem vyplnilo 19 bank a pobocek zahrani¢nich bank, 28 pojistoven a pobocek zahrani¢nich pojis-
toven a 20 nebankovnich poskytovatelt finan¢nich sluzeb. Nasledujici tfi podkapitoly se budou vénovat analyze
vysledkl za kazdou uvedenou skupinu.

Tab. 2: Dotaznikové Setfeni - ndvratnost dotaznika

pojistovny poskytovatelé

pocet podil pocet podil

pocet subjektd, které dotaznik

T et L 9 20 % 13 25 % 10 23 %
nevyplnily (z4dna reakce/nezajem)
pocet su.bjektu, ktereldoataznlk 17 38 0% » 21 % 3 30 %
nevyplnily (relevantni ddvody)
pocet subjektd, které dotaznik 19 47 % 58 54 0 20 47 %
vyplnily
celkem 45 100 % 52 100 % 43 100 %

1) Banky

Prvni ¢ast dotazniku byla zamérena na to, zda maji banky nastaveny pro poskytovani konkrétnich sluzeb maximal-
ni vékové hranice, jaka je vyse téchto vékovych hranic, a pokud neni poskytnuti sluzeb pfimo podminéno uréitym
vékem, zda je vék bran v Uvahu jako dopliikové kritérium. Ukdzalo se, 7ze pouzivani véku jako tzv. KO kritéria™ i na-

1 Tj. kritéria zcela vylucujiciho poskytnuti sluzby.
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vzdory aktivitdm vefejného ochrance prav jesté stale pretrvava, i kdyz se tato praxe tykd pouze zanedbatelného
podilu oslovenych bank.

Prvni produkt, na ktery se dotaznik zaméfil, byla kreditni karta. Jak ukazuje tab. 3, poskytnuti kreditni karty
omezuje vékem pouze jedna banka, pficemz vékova hranice je stanovena na 70 let. Osm subjektt deklarovalo,
Ze u tohoto produktu Zddnou maximalni vékovou hranici stanovenou nema. Dalsich 15 % bank pouziva vék jako
dodatkové kritérium. Jak ilustruje tab. 4, vékova hranice se v pfipadé véku jako dodatkového kritéria pohybuje
od 67 do 70 let.

Tab. 3: Banky - kreditni karta - pouzivani véku jako KO kritéria a dodatkového kritéria (N=19)

KO kritérium dodatkové kritérium
vyse vékové hranice pocet pocet podil
subjekt dany produkt neposkytuje 9 47 % 9 47 %
subjekt neuplatiiuje horni vékovou hranici 8 42 % 6 32 %
67 let (pfi poskytnuti) 0 0 % 1 5 %
70 let 1 5% 1 5%
vék je bran v Gvahu, konkrétni vyse neuvedena 0 0 % 1 5%
neuvedeno 1 5% 1 5%

Tab. 4: Banky - kreditni karta - vyse vékové hranice (N=19)

KO kritérium dodatkové kritérium

vék pocet podil
nejnizsi vyse horni vékové hranice 70 67 9 47 %
nejvyssi vyse horni vékové hranice 70 70 6 32 %
pramérnd vyse horni vékové hranice 70 68,5 1 5 %
medidn 70 = 1 5 %

Naprosto stejna situace panuje pfi poskytovani kontokorentu (tab. 5). Pouze jedna banka omezuje poskytnuti této
sluzby vékem; hranice je obdobné jako u kreditni karty stanovena na 70 let. Deset subjektd deklarovalo, Ze u to-
hoto produktu Zaddnou maximalni vékovou hranici stanovenou nemd. Dalsich 15 procent oslovenych bank pouziva
vék jako dodatkoveé kritérium, pricemz v tomto piipadé se hranice pohybuje od 67 do 70 let (tab. 6).
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Tab. 5: Banky - kontokorent - pouzivani véku jako KO kritéria a dodatkového kritéria (N=19)

KO kritérium dodatkové kritérium
vyse vékové hranice pocet pocet podil
subjekt dany produkt neposkytuje 7 37 % 7 37 %
subjekt neuplatiuje horni vékovou hranici 10 53 % 8 42 %
67 let (pfi poskytnuti) 0 0% 1 5%
70 let 1 5 % 1 5%
vék je bran v Gvahu, konkrétni vyse neuvedena 0 0 % 1 5 %
neuvedeno 1 5% 1 5%

Tab. 6: Banky - kontokorent - vyse vékové hranice (N=19)

KO kritérium dodatkové kritérium

vék pocet podil
nejnizsi vyse horni vékové hranice 70 67 9 47 %
nejvyssi vyse horni vékové hranice 70 70 6 32 %
pramérnd vyse horni vékové hranice 70 68,5 1 5 %
median 70 = 1 5 %

Podil bank, jez pouzivaji vék jako KO kritérium, vyznamneé roste, pokud se nejedn3 o kreditni karty nebo kontoko-
rent, ale o spotfebitelsky Gveér. Jak ukazuje tab. 7, tato praxe se tykd az 16 % oslovenych bank. Hrani¢nim vékem,
po jehoZ dosaZzeni tyto banky odmitnou poskytnout klientovi spotfebitelsky Gvér, je 70 let (ve dvou pfipadech),
resp. 76 let. Az ¢trndact subjekt oviem deklarovalo, Ze u tohoto produktu Zaddnou maximalni vékovou hranici sta-
novenou nema. Vice neZ tfetina bank ale pouziva vek jako dodatkové kritérium: jak ukazuje tab. 8, vékova hranice
se v tomto pripadé pohybuje od 65 let (nebo dlichodového véku) az po 70 let.

Tab. 7: Banky - spotiebitelsky uvér - pouzivani véku jako KO kritéria a dodatkového kritéria (N=19)

KO kritérium dodatkové kritérium
vyse vékové hranice pocet pocet podil
subjekt dany produkt neposkytuje 1 5% 1 5%
subjekt neuplatiuje horni vékovou hranici 14 74 % 10 53 %
65 let/ vék odchodu do starobniho dichodu 0 0 % 1 5%
67 let (pri splatnosti) 0 0 % 1 5 %
70 let 2 11 % 2 11 %
76 let 1 5% 0 0 %
vék je bran v Uvahu, konkrétni vyse neuvedena 0 0 % 3 16 %
neuvedeno 1 5% 1 5%
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Tab. 8: Banky - spotiebitelsky Gvér - vyse vékové hranice (N=19)

KO kritérium dodatkové kritérium

vék podil
nejnizsi vyse horni vékové hranice 70 65 1 5%
nejvyssi vyse horni vékové hranice 76 70 10 53 %
primérnd vyse horni vékové hranice 72 68 1 5 %
median 70 70 1 5%

Vékova hranice 70 let je pomérné ¢astym limitem také pro poskytnuti hypote¢niho Gvéru: timto zpisobem
ma své podminky nastavena vice nez pétina oslovenych bank (tab. 9). Osm subjektl deklarovalo, Ze u tohoto
produktu 73dnou maximalni vékovou hranici stanovenou nema. Dalsi pétina bank pouZiva pfi poskytovani hy-
potec¢niho Uvéru vék jako dodatkové kritérium. V tomto pfipadé je vékova hranice nizsi, pohybuje se primérné
kolem 67 let (tab. 10).

Tab. 9: Banky - hypotecni Gvér - pouzivani véku jako KO kritéria a dodatkového kritéria (N=19)

KO kritérium dodatkové kritérium

vyse vékové hranice pocet pocet podil

subjekt dany produkt neposkytuje 6 32 % 6 32 %
subjekt neuplatiuje horni vékovou hranici 8 42 % 8 42 %
65 let/ vék odchodu do starobniho ddchodu 0 0 % 1 5%
67 let (pri splatnosti) 0 0 % 1 5 %
70 let (v dobé okamziku splaceni uvéru) 4 21 % 1 5%
vék je bran v Gvahu, konkrétni vyse neuvedena 0 0 % 1 5%
neuvedeno 1 5 % 1 5 %
neuvedeno 1 5% 1 5%

Tab. 10: Banky - hypote¢ni avér - vyse vékové hranice (N=19)

KO kritérium dodatkové kritérium

vék pocet podil
nejnizsi vyse horni vékové hranice 70 65 6 32 %
nejvyssi vyse horni vékové hranice 70 70 8 42 %
primérnd vyse horni vékové hranice 70 67 1 5 %
medidn 70 = 1 5 %

Co se kritéria véku tyce, nejpfisnéjsi pravidla ze viech testovanych sluzeb plati pfi poskytovani pojisténi schopnos-
ti splacet. Horni vékovou hranici zde uplatiuje az 36 % oslovenych bank (tab. 11). Primérna vyse vékové hranice
predstavuje 61 let (tab. 12). Banky v dotazniku vesmés uvadely, Ze nastaveni maximalni vékové hranice v tomto
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piipadé neni jejich rozhodnutim, ale jde o podminku stanovenou pojistovnami, s nimiz spolupracuji. Dva subjekty
deklarovaly, Ze u tohoto produktu Zaddnou maximalni vékovou hranici stanovenou nemaji.

Tab. 11: Banky - pojisténi schopnosti splacet - pouZivani véku jako KO kritéria a dodatkového kritéria (N=19)

KO kritérium dodatkové kritérium

vyse vékové hranice pocet podil pocet podil
subjekt dany produkt neposkytuje 9 47 % 9 47 %
subjekt neuplatiiuje horni vékovou hranici 2 11 % 8 42 %
(18) az 60 let 1 5 % 0 0 %
55 let 1 5% 0 0 %
60 let 2 11 % 0 0 %
60 az 65 let (dle typu produktu) 1 5 % 0 0 %
64 let 1 5% 0 0 %
65 let 1 5% 0 0 %
62 let 0 0 % 1 5%
neuvedeno 1 5 % 1 5 %

Tab. 12: Banky - pojisténi schopnosti splacet - vyse vékové hranice (N=19)

KO kritérium dodatkové kritérium

vék vék pocet podil
nejnizsi vyse horni vékové hranice 18 62 6 32 %
nejvyssi vyse horni vékové hranice 65 62 8 42 %
prameérnd vyse horni vékové hranice 61 62 1 5%
medidn 60 62 1 5%

KdyZ tedy shrneme (daje poskytnuté bankami (tab. 13), zjistime, Ze zatim co u kreditnich karet a kontokorentt se
vék jako KO kritérium dle jejich sdéleni pouziva jen zfidka (11 %, resp. 9 % oslovenych bank, jez tyto produkty na
trhu nabizeji), u spotiebitelskych Gvérl je omezovani vékem o néco ¢astéjsi (18 % bank). Poskytnuti hypotecniho
uvéru omezuje vékem az tietina oslovenych bank, a u pojisténi schopnosti splacet tento podil pfedstavuje téméf
80 %. Je ale nutno dodat, Ze podminky pojisténi jsou dany pojistovnami a ne bankami (dle vyjadreni bank). Dalsi
zhruba tretina bank pracuje v pfipadé poskytovani kreditnich karet, kontokorentu, spotfebitelského Gvéru a hypo-
te¢niho Gvéru s vékem jako s dodatkovym kritériem. Naopak, vice neZ polovina oslovenych bank pfi poskytovani
kreditnich karet nebo kontokorent(i nebere vék viibec v Uvahu. Na zakladé téchto vysledk( Ize proto ocekdvat,
Ze u obou testovanych produktl (kreditni karta a spotfebitelsky Uvér) se vyskytnou banky, které testujici osobu
odmitnou z ddivodu veku, i kdyZ podil téchto bank bude pravdépodobné spise maly.
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Tab. 13: Banky - shrnuti - pfitomnost vékové hranice (N=19)

subjekty uplatiujici
vék jako dodatkové
kritérium

subjekty uplatiujici
vék jako KO kritérium

subjekty neuplatnujici
vék jako kritérium

pocet podil pocet podil pocet podil

kreditni karta 1 11 % 3 33 % 5 56 %
kontokorent 1 9 % 3 27 % 7 64 %
spotrebitelsky uUvér 3 18 % 7 41 % 7 41 %
hypotecni Uvér 4 33 % 4 33 % 4 33 %
pojisténi schopnosti splacet 7 78 % 1 11 % 1 11 %

Poznamka: podily jsou pocitany z celkového poctu bank, jez vyplnily dotaznik a uvedly, Ze danou sluzbu nabizeji.

Co se tyce stanoveni konkrétni vyse vékové hranice (tab. 14), nejpfisnéji se postupuje u pojisténi schopnosti
splacet: tato sluzba je v priméru dostupnd pouze lidem mladsim 61 let (v pfipadé zvaZovani véku jako dodat-
kového kritéria jde o hranici 62 let). Naopak, nejvy3ssi primérna vékova hranice plati pro poskytnuti spotfebi-
telského uvéru (72 let; v piipadé zvazovani véku jako dodatkového kritéria jde o hranici 70 let). Pokud banky
vékoveé omezuji poskytnuti kreditni karty, kontokorentu nebo hypote¢niho Gvéru, vékovy strop je v priméru
nastaven na 70 let. Z tohoto dlvodu je pro Gcely situa¢niho testovani nastavend vékova hranice, nad kterou se
pohybuiji testujici osoby, na 70 let.

Tab. 14: Banky - shrnuti - vyse vékové hranice (N=19)

vék jako KO kritérium vék jako dodatkové kritérium

Pt medan  PUTTUES e
kreditni karta 70 70 68,5 -
kontokorent 70 70 68,5 -
spotrebitelsky Gveér 72 70 68 70
hypotecni Uvér 70 70 67 =
pojisténi schopnosti splacet 61 60 62 62

Banky byly v rdmci dotazniku vyzvany i k tomu, aby k uplatiiovani vékového limitu a k pouzivani véku jako do-
datkového kritéria poskytly vlastni komentar. Osm bank upozorfiovalo na moznost dohodnout podminky obchodu
v z3vislosti na situaci, zajisténi a bonité klienta, a na individudIni pristup:

e U poskytovani tveérd starsim osobam se sice vice provéfuje majetkova a rodinna situace s ohledem na
pravdépodobnost doZiti se konce Uvéru, avsak 2adna konkrétni vékova hranice stanovena neni.”

Ukazka komentare banky
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Ctyti banky kromé toho vysvétlovaly daleZitost a opodstatnénost pouzivani véku jako kritéria:

,Vékova hranice pro poskytnuti byla stanovena s ohledem na dlouhodobé ziskavané a vyhodnocované
zkusenosti v rdmci finan¢ni skupiny, kdy bylo zjisténo prokazatelné vyssiriziko nesplaceni Gvéru u klientd
nad touto vékovou hranici. V rémci nasich analyz bylo zjisténo, Ze toto riziko stoupd v pfipadé osob v této
vékoveé kategorii o nékolik procentnich bodd, viz niZze uvedeny prehled. Hranice byla stanovena na z3kla-
dé dukladného zvazeni veskerych obchodnich rizik pfi poskytovani spotfebitelského Gvéru a s prihléd-
nutim k pravidlim obezretného podnikani bank, kterymi je banka povinna se pfi poskytovani dvérd fidit.
Radi bychom v této souvislosti pouk3azali také na trend prudkého naristu poctu exekuci klientd v dd-
chodovém véku - i tato skutec¢nost vyrazné snizuje moznosti Uspésného vymozeni dluhu bankou. Tato
skutec¢nost sama o sobé nemUlZe samoziejmé ospravedInit nastaveni tohoto kritéria, nicméné mame za
to, Ze v souvislosti s ostatnimi faktory se jednd o ospravedlnitelné opatreni sméfujici k zabezpeceni legi-
timniho cile, kterym je dodrZovani pravidel obezietného podnikani banky.”

Ukdazka komentafe banky

,Vék je soulasti uvérového procesu jako atribut scoringu (pokud vyjde jako vyznamny prediktor rizi-
ka), ze kterého se vyhodnocuje schopnost klienta splacet Gvér. RGzné vahy jsou matematicky pfifazeny
riznym vékovym rozpétim dle pravdépodobnosti selhdni (toto vychazi z pozadavk( Basel Il). Jsme pre-
svédceni, Ze se nejednad o diskriminaci, ale o snahu vérné posoudit rizika klienta v zavislosti na riznych
socio-demografickych charakteristikach.”

Ukdazka komentafe banky

TFi banky tento prostor vyuZily k upfesnéni svych odpovédi. Uvedly napf., Ze
u hypote¢niho tvéru musi byt klient v produktivnim veku po celou dobu trvani
uveéru, pficemz ,produktivnim vékem” se rozumi hranice do 70 let; pfipadné ze : waies |

=

se vyssi vek klienta fesf pfizvanim dal3i osoby do zdvazku. Banky dale upozor-
novaly na fakticky nezdjem starsich klientl o hypotéky, a na fakt, ze vyssi vék
klientl u pojisténi schopnosti splacet vyrazné zvysuje jednotnou cenu pojisténi
pro cely kmen (ostatni klientelu).

Stejné jako dotaznik pro banky, i dotaznik pro pojistovny zacinal otdzkami zamérenymi na to, zda maji nastaveny
pro poskytovani konkrétnich sluzeb maximalni vékové hranice a jakd je vyse téchto vékovych hranic. Na rozdil od
bank (a nebankovnich poskytovateld finan¢nich sluzeb) zde ale absentovala ¢ast tykajici se pritomnosti véku jako
dodatkového kritéria, jelikoz je zjevné, ze vék pii poskytovani jistych pojistnych produktl z principu musi hrat roli
(souvisi s konstrukci produkt().

Prvni produkt, na ktery se dotaznik zaméfil, bylo Zivotni pojisténi. Jak ukazuje tab. 15, poskytnuti Zivotniho pojis-
téni vékové omezuji viechny subjekty, které jej na trhu nabizeji. Odlisuji se ale ve vékovém limitu, jejz uplatiuji
(tab. 16). Nejc¢astejsi vstupni vékovou hranici je 75 let, pramérnd vstupni vékova hranice dosahuje 73 let. U vy-
stupni vékové hranice se priimeér pohybuje na Urovni 87 let.
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Tab. 15: Pojistovny - Zivotni pojisténi - pouzivani véku jako KO kritéria (N=28)

vyse vékové hranice pocet subjekti podil subjekta
subjekt dany produkt neposkytuje 14 50 %
75 let 4 14 %
65 az 70 let 1 4 %
65 az 75 let (max. vstupni vék) 1 4 %
70 az 80 let 1 4 %
75 az 80 let v zavislosti na produktu 1 4 %
70/96 let (max. vstupni/vystupni vék) 1 4 %
65/99 let (max. vstupni/vystupni vék) 1 4 %
75 az 85 let (max. vystupni vek) 1 4 %
65 az 70 let/80 let (max. vstupni/vystupni vék) 1 4 9%
70/75 let (max. vstupni/vystupni vék) 1 4 %
70 az 75/100 let (max. vstupni/vystupni vék) 1 4 %

Poznamka: u ¢3sti odpovédi nebylo uvedeno, zda se jednd o vstupni nebo vystupni vék. Vzhledem k formulaci otdzky (,Je poskytovani nize
uvedenych sluZeb omezeno horni vékovou hranici?”) Ize pfedpoklddat, Ze se v téchto pfipadech jednd o vstupni vék.

Tab. 16: Pojistovny - Zivotni pojisténi - vyse vékové hranice (N=28)

vstupni vék vstupni vék

nejnizsi vyse horni vékové hranice 65 75
nejvyssi vyse horni vékové hranice 96 100
prameérna vyse horni vékové hranice 73 87
median 75 80

Obdobna situace panuje na poli poskytovani Urazového pojisténi (tab. 17). Pouze dvé pojistovny neuplatiiuji u to-
hoto produktu horni vékovou hranici. Co se tyce konkrétni vyse vékové hranice, pohybuje se nize nez u Zivotniho
pojisténi: primérnd vyse vstupni vékové hranice dosahuje 69 let, u vystupniho véku je to 78 let (tab. 18).
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Tab. 17: Pojistovny - Grazové pojisténi - pouzivani véku jako KO kritéria (N=28)

vyse vékové hranice pocet subjekti

subjekt dany produkt neposkytuje 7 25 %
subjekt neuplatiuje horni vékovou hranici 2 7 %
18 let 1 4 9
65 let 1 4 9
65 az 70 let 1 4 %
65 az 75 let 1 4 %
70 let 2 7 %
75 let 4 14 %
70 az 80 let 1 4 %
75 az 80 let 1 4 %
65/70 let (max. vstupni/vystupni vék) 1 4 %
70/80 let (max. vstupni/vystupni vék) 1 4 %
70/75 let (max. vstupni/vystupni vék) 2 7 %
70/96 let (max. vstupni/vystupni vék) 1 4 %
75/80 let (max. vstupni/vystupni vék) 1 4 %
60 az 80 let (max. vystupni vek) 1 4 %

Tab. 18: Pojistovny - Urazové pojisténi - vyse vékové hranice (N=28)

vstupni vék vystupni vék

nejnizsi vyse horni vékové hranice 18 70 pocet podil
nejvyssi vyse horni vékové hranice 80 96 9 47 %
prameérnd vyse horni vékové hranice 69 78 8 42 %
mediadn 70 80 0 0 %

Jak zndzoriuje tab. 19, 24dn3 z oslovenych pojistoven vékové nelimituje poskytovani povinného ruceni ani ha-
varijniho pojisténi.

Tab. 19: Pojistovny - povinné ruceni a havarijni pojisténi - pouzivani véku jako K. 0. kritéria (N=28)

vyse vékové hranice pocet subjekti podil subjekta
subjekt dany produkt neposkytuje 20 71 %
subjekt neuplatiuje horni vékovou hranici 8 29 %
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Vékové omezeni se pomeérné ¢asto uplatiuje u cestovniho pojisténi (tab. 20). U sedmi pojistoven, jez maji na-
stavenou maximalni vékovou hranici, se primérny limit pohybuje kolem 70 let (tab. 21). Na druhé strané, az
12 oslovenych pojistoven poskytovani tohoto produktu vékové nijak neomezuje.

Tab. 20: Pojistovny - cestovni pojisténi - pouzivani véku jako KO kritéria (N=28)

vyse vékové hranice pocet subjekti podil subjekta
subjekt dany produkt neposkytuje 9 32 %

subjekt neuplatiuje horni vékovou hranici 12 43 %

65 let 1 4 %

69 let 1 4 %

70 let 3 11 %

70/75 let (max. vstupni/vystupni vék) 1 4 %

78/79 let (max. vstupni/vystupni vek) 1 4 %

Tab. 21: Pojistovny - cestovni pojisténi - vyse vékové hranice (N=28)

vstupni vék vystupni vék

nejnizsi vyse horni vékové hranice 65 75
nejvyssi vyse horni vékové hranice 78 79
prameérnd vyse horni vékové hranice 70 77
medidn 70 =

Stejné jako u Zivotniho pojisténi, i u pojisténi schopnosti splacet uplatiiuji horni vékové limity vSechny oslovené
pojistovny (tab. 22). Konkrétni vyse této hranice je pomérné homogenni: primérny maximalni vstupni vék pred-
stavuje 66 let, u maximalniho vystupniho véku je to 70 let (tab. 23).

Tab. 22: Pojistovny - pojisténi schopnosti splacet - pouzivani véku jako KO kritéria (N=28)

vyse vékové hranice pocet subjekti podil subjekta
subjekt dany produkt neposkytuje 18 64 %

65 let 3 11 %

65 az 70 let (podle typu pojistént) 2 7 %

71 let 1 4 %

60/70 let (max. vstupni/vystupni vék) 1 4 %

65/70 let (max. vstupni/vystupni vék) 1 4 %

65 a7 95 let (max. vystupni vék) 2 7 %
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Tab. 23: Pojistovny - pojisténi schopnosti splacet - vyse vékové hranice (N=28)

vstupni vék vystupni vék

nejnizsi vyse horni vékové hranice 65 65
nejvyssi vyse horni vékové hranice 71 95
pramérnd vyse horni vékové hranice 66 70
medidn 65 70

Lze tedy shrnout (tab. 24), 7e pojistovny uplatiiuji vékovy limit zejména u Zivotniho pojisténi a pojisténi schop-
nosti splacet (100 % oslovenych subjekt(, jeZ tento produkt nabizeji) a u Grazového pojisténi (90 % subjektd).
Poskytnuti cestovniho pojisténi omezuje o néco vice nez tretina subjektd (37 %). Naopak, vékové neni viibec
omezeno poskytovani povinného ru¢eni a havarijniho pojisténi (0 % subjekt(). Co se tyce konkrétni vyse véko-
vych limitd, pohybuje se zpravidla kolem 70 let, pouze u pojisténi schopnosti splacet je ponékud nizsi (v priméru
66 let). Ve srovnani s bankami tedy pojistovny ¢astéji vyuzivaji maximalnich vékovych hranic, coz ovsem souvisi
s konstrukci pojistnych produkta.

Tab. 24: Pojistovny - shrnuti - vék jako K. 0. kritérium (N=28)

subjekty, které subjekty, které primérna

neuplatiuji horni uplatiuji horni vyse vékové median

vékovou hranici vékovou hranici hranice

pocet podil pocet podil
Zivotni pojisténti 0 0 % 14 100 % 73 75
Urazoveé pojisténi 2 10 % 19 90 % 69 70
povinné ruceni 8 100 % 0 0 % = =
havarijni pojisténi 8 100 % 0 0 % = =
cestovni pojisténi 12 63 % 7 37 % 70 70
pojisténi schopnosti splacet 0 0 % 10 100 % 66 65

Poznamka: podily jsou pocitany z celkového poctu pojistoven, jez vyplnily dotaznik a uvedly, Ze danou sluzbu nabizeji.

Pojistovny byly v rdmci dotazniku vyzvany i k tomu, aby k uplatiiovani vékového limitu poskytly vlastni komentar.
Komentare se nejcastéji tykaly vysvétleni duleZitosti a opodstatnénosti véku jako kritéria (spolu s odkazy na rele-
vantni odbornou literaturu/judikaturu); pojistovny zejména poukazovaly na vyssi rizikovost starsich klientd nebo
naopak na vékové omezeni z diivodu ukonceni rizika (vék, kdy uz nemuze nastat pojistnd udalost). Tento typ ko-
mentard se tykal jedenacti subjektd.

e ,Nastaveni maximalni vékové hranice pro poskytovani vyse uvedenych sluZzeb ma plvod v povaze pojis-
tovnictvi, které operuje s pojistnym rizikem (= mira pravdépodobnosti vzniku pojistné udélosti vyvolané
pojistnym nebezpecim). Pojistnou udélosti by mél byt jev nahodily (jehoZ cetnost vyskytu je matema-
ticky popsatelnd) nikoliv vsak jisty (resp. skoro jisty). Zahrnuti jistych (skoro jistych jevl) do pojistného
rizika by bylo podminéno obecnym nérlstem sazeb pojistného. Je empiricky podlozeno/prokazéno, ze
se stoupajicim vékem klienta/t se (u vybranych pojistnych produktd) zvysuje pojistné riziko, a tudiz piné
odlvodnuje/ospravedInuje odlisny pfistup pojistitele pfi jeho zhodnocovani; pojistitel ndsledné obvykle
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pristupuje ke stanoveni horni vékové hranice pro poskytovani svych produktd. Individudinim ocenéni
rizika je jednim ze zakladnich principU pojisténi.”

Ukazka komentare pojistovny

Pét pojistoven dale deklarovalo ochotu upravit nastaveny vékovy limit nebo na zdkladé individudlniho pozadavku
vytvorit konkrétni nabidku i pro jiny neZ stanoveny maximalni vék zdjemce. Vyskytla se i pfipominka, Ze sice Ize
nabizet urcité produkty bez vékového omezeni, ale pojisténi by jiz nedadvalo ekonomicky smysl.

Jeden subjekt upozornil i na opacny problém, kterym je nekritické nabizeni pojistnych produkt( klientim bez ohle-
du na jejich vek. Jak uvedl, nastaveni maximalni vékové hranice je vyrazem snahy ochranit seniory pred Spatnymi
finan¢nimi rozhodnutimi.

,Zivotni pojisténi z podstaty je produkt urceny pro lidi v aktivnim véku se zévazky. Naopak u starsich lidf
mdaZe pfi sjednani Zivotniho pojisténi dochazet k tomu, Ze schazi pojistny ddvod a jednd se o misselling.
Proto pojistovny pristupuji k omezeni maximalniho vstupniho véku, aby ochranily své klienty. Zatimco
jsme nefesili Zddnou stiZnost klientd ve vyssim véku, Ze jim nebylo umoZnéno sjednat Zivotni pojistén(
nebo Ze cena pojisténi je pro starsi lidi pfirozené vyssi, museli jsme naopak fesit nékteré smlouvy, kdy
klientovi pfi vstupu do Zivotniho paojisténi bylo pres 60 let a smlouva pro néj nebyla sjedndna optimal-
né. Ukazalo se, Ze jeho potreby by spise naplnil Cisté spofici ¢i investi¢ni produkt neZ Zivotni pojisténi
zatizené pocate¢nimi naklady. Pri kratsi dobé trvani si jiz smlouva na tyto pocatec¢ni ndklady nevydéls,
a pro klienta je tak nevyhodna. Klient vloZi nap. 120 000 K¢ v pribéhu 10 let a pfi opatrné konzervativni
strategii (jakou je tfeba zvolit pro kratsi investicni horizont) dostane zpét méné, nez do pojisténi vloZil.
Omezeni max. vstupniho véku je tak ochranou klientd.”

Ukazka komentare pojistovny

3) Nebankovni poskytovatelé financnich sluzeb

Prvni ¢ast dotazniku pro nebankovni poskytovatele finan¢nich slu-
Zeb byla (stejné jako u dotazniku pro banky a pojistovny) zamére-
na na to, zda maji nastaveny pro poskytovani konkrétnich sluzeb
maximalni vékové hranice, jaka je vyse téchto vékovych hranic,
a pokud neni poskytnuti sluzeb pfimo podminéno urc¢itym vékem,
zda je vék bran do Uvahy jako doplnkové kritérium.

Prvni produkt, na ktery se dotaznik zaméfil, byl spotfebitelsky
uveér. Jak ukazuje tab. 25, poskytnuti kreditni karty omezuje vé-
kem pouze jeden subjekt, pficemz vékova hranice je stanovena na
65 let. Patnact subjektd deklarovalo, Ze u tohoto produktu zaddnou
maximalni vékovou hranici stanovenou nema. Dalsich 30 % sub-
jektd ale pouzivad vék jako dodatkové kritérium. Jak ilustruje tab.
26, vékova hranice se v pfipadé véku jako dodatkového kritéria
pohybuje od 65 do 80 let, primérné jde o 74 let.
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Tab. 25: Poskytovatelé - spotiebitelsky uvér - pouzivani véku jako KO kritéria a dodatkového kritéria (N=20)

KO kritérium dodatkové kritérium
vyse vékové hranice pocet podil podil
subjekt dany produkt neposkytuje 4 20 % 4 20 %
subjekt neuplatiuje horni vékovou hranici 15 75 % 10 50 %
65 let (na konci financovanf) 1 5% 1 5%
70 az 75 let (v zavislosti od typu produktu) 0 0 % 1 5%
80 let (v den predpoklddaného radného ukonceni smlouvy) 0O 0 % 2 10 %
vék je bran v Uvahu, konkrétni vyse neuvedena 0 0 % 2 10 %

Tab. 26: Poskytovatelé - spotiebitelsky uvér - vyse vékové hranice (N=20)
KO kritérium dodatkové kritérium
vék vék
nejnizsi vyse horni vékové hranice 65 65
nejvyssi vyse horni vékové hranice 65 80
pramérnd vyse horni vékové hranice 65 74
medidn 65 80

Obdobna situace panuje i na poli poskytovani finan¢niho leasingu (tab. 27). Poskytnuti tohoto produktu je vékoveé
omezeno pouze u jednoho subjektu, a to vékem 65 let (na konci financovanf). Dalsich 15 % dotazovanych sub-
jektl pouzivd vek jako dodatkové kritérium - dva ze tfi subjekt( ale konkrétni vysi v tomto pfipadé neuvedly, treti
subjekt pouzivd vék jako dodatkové kritérium od véku 65 let.

Tab. 27: Poskytovatelé - financni leasing - pouzivani véku jako KO kritéria a dodatkového kritéria (N=20)

KO kritérium dodatkové kritérium
vyse vékové hranice pocet podil pocet podil
subjekt dany produkt neposkytuje 4 20 % 4 20 %
subjekt neuplatiiuje horni vékovou hranici 15 75 % 13 65 %
65 let (na konci financovanf) 1 5% 1 5%
vék je bran v Gvahu, konkrétni vyse neuvedena 0 0 % 2 10 %
80 let (v den predpoklddaného radného ukonceni smlouvy) 0O 0 % 2 10 %
vék je bran v Uvahu, konkrétni vyse neuvedena 0 0 % 2 10 %

Oslovené subjekty dale deklarovaly, Ze 7zadnym zplsobem vékové neomezuji poskytnuti kreditni karty (tab. 28).
Pouze deset procent subjektl uvedlo, Ze pouziva vék jako dodatkové kritérium - v jednom pfipadé §lo o hranici
72 let, ve druhém pfipadé nebyla konkrétni vékova hranice uvedena.
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Tab. 28: Poskytovatelé - kreditni karta - pouzivani véku jako KO kritéria a dodatkového kritéria (N=20)

KO kritérium dodatkové kritérium
vyse vékové hranice pocet podil pocet podil
subjekt dany produkt neposkytuje 17 85 % 17 85 %
subjekt neuplatiiuje horni vékovou hranici 3 15 % 1 5 %

72 let 0 0 % 1 5 %
vék je bran v Gvahu, konkrétni vyse neuvedena 0 0 % 1 5%
80 let (v den predpoklddaného rddného ukonceni smlouvy) 0O 0% 2 10 %
vék je bran v Gvahu, konkrétni vyse neuvedena 0 0 % 2 10 %

Co se tyce hypotecniho Uvéru, zaddny z oslovenych subjektd tento produkt nenabizi. To stejné plati i pro Zivotni
pojisténti.

Obdobné jako u bank a pojistoven, i v pfipadé nebankovnich poskytovatel( financ¢nich sluzeb se ukazalo, ze u po-
jisténi schopnosti splacet dochazi k uplatiiovani vékového limitu (tab. 29). Ten se primérné pohybuje na Urovni
63 let (tab. 30); dalsi dva dotazované subjekty, jez vékovou hranici uplatiiuji, ji ale v dotazniku nespecifikovaly.
Poskytnuti této sluzby neomezuje vékem pouze jeden subjekt - ten ale pouzivd vék jako dodatkové kritérium
(konkrétné jde o hranici 80 let).

Tab. 29: Poskytovatelé - pojisténi schopnosti splacet - pouzivani véku jako KO kritéria
a dodatkového kritéria (N=20)

KO kritérium dodatkové kritérium
vyse vékové hranice pocet podil pocet podil
subjekt dany produkt neposkytuje 13 65 % 13 65 %
subjekt neuplatiiuje horni vékovou hranici 1 5% 6 30 %
vékova hranice je uplatiiovdna, konkrétni vyse neuvedena 3 15 % 0 0%
60 1 5% 0 0 %
65 (na konci financovani) 2 10 % 0 0 %
80 (v den predpokladaného rddného ukonceni smlouvy) 0 0 % 1 5%

Tab. 30: Poskytovatelé - pojisténi schopnosti splacet - vyse vékové hranice (N=20)

KO kritérium dodatkové kritérium
vék vék

nejnizsi vyse horni vékové hranice 60 80

nejvyssi vyse horni vékové hranice 65 80

prameérnd vyse horni vékové hranice 63 80

median 65 80
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Rozdilny pfistup nebankovnich poskytovatel( finan¢nich sluzeb je patrny u povinného ru¢eni a havarijniho pojis-
téni (tab. 31). Zatimco pojistovny poskytnuti téchto produktl vékové neomezovaly, mezi nebankovnimi poskyto-
vateli se nasel subjekt, ktery vékovou hranici uplatiiuje (konkrétni vysi ale nezminil). DalSich 15 % subjektd pou-
Ziva pfi poskytovani povinného ruceni a havarijniho pojisténi vék jako dodatkové kritérium: jeden subjekt pracuje
s vékovou hranici 80 let, dva subjekty vysi vékové hranice v tomto pfipadé nespecifikovaly.

Tab. 31: Poskytovatelé - povinné ruceni a havarijni pojisténi - pouzivani véku jako KO kritéria
a dodatkového kritéria (N=20)

KO kritérium dodatkové kritérium
vyse vékové hranice pocet podil podil
subjekt dany produkt neposkytuje 7 35 % 7 35 %
subjekt neuplatiiuje horni vékovou hranici 12 60 % 10 50 %
vékova hranice je uplatiiovdna, konkrétni vyse neuvedena 1 5% 0 0%
vék je bran v Gvahu, konkrétni vyse neuvedena 0 0 % 2 10 %
80 let (v den predpoklddaného radného ukonceni smlouvy) 0O 0 % 1 5%

Kdyz tedy shrneme Udaje poskytnuté nebankovnimi poskytovateli financnich sluzeb (tab. 32), zjistime, Ze pfistup
téchto subjektd se prilis nelisi od pfistupu bank. U poskytovani spotiebitelského Uvéru a finan¢niho leasingu do-
chazi k uplatiovani véku jako KO kritéria jen zfidka (shodné 6 % oslovenych poskytovateld, jez tyto produkty na
trhu nabizeji). Na druhé strané, poskytovani pojisténi schopnosti splacet vékové omezuje a7z 86 % dotdzanych
subjektl. Stejné jako u bank, i u nebankovnich poskytovatell plati, Ze podminky pojisténi jsou ddny pojistovna-
mi, tj. tretimi subjekty. Jeden subjekt vékové omezuje také poskytnuti havarijniho pojisténi a povinného ruceni.
Dotaznik se ptal také na podminky poskytovani hypotec¢niho Uvéru a Zivotniho pojisténi; dotazované subjekty ale
tyto produkty nenabizeji.

Dalsi zhruba pétina nebankovnich poskytovatell pracuje v pfipadé poskytovani finan¢niho leasingu, pojisténi
schopnosti spldcet, povinného ru¢eni a havarijniho pojisténi s vékem jako dodatkovym kritériem. V pfipadé spo-
tfebitelského Uvéru dosahuje tento podil témeér 40 %, v pripadé kreditni karty az 67 %.

Co se tyce podilu subjektd, jez neberou vék vibec v Gvahu, a to ani jako dodatkové kritérium, nejvyssi hodnota
je dosazena u finan¢niho leasingu - u tohoto produktu se o vék vibec nezajima az 75 % subjektl. Vice nez dvé
tfetiny subjektd neuplatiuji kritérium véku ani u povinného ruceni nebo havarijniho pojisténi. O néco vic nez po-
lovina subjektd s vékem Zadatele nijak nepracuje ani u poskytovani spotfebitelského Uvéru. Naopak, nejmensi
podil téchto subjektl (33 %) Ize najit mezi poskytovateli kreditnich karet. Na zakladé téchto vysledkd Ize proto
ocekdvat, Ze zatimco u spotfebitelského Uvéru se vyskytne subjekt, jenz testujici osobu odmitne z diivodu véku,
u kreditni karty by tato situace nastat neméla.
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Tab. 32: Poskytovatelé - shrnuti (N=20)

subjekty uplatiujici subjekty

Sl U e vék jako dodatkové neuplatiujici vék

vék jako KO kritérium

kritérium jako kritérium
pocet podil pocet podil pocet podil

spotiebitelsky uveér 1 6 % 6 38 % 9 56 %
finan¢ni leasing 1 6 % 3 19 % 12 75 %
kreditni karta 0 0 % 2 67 % 1 33 %
hypotecni Uveér = = = = = =
pojisténi schopnosti splacet 6 86 % 1 14 % 0 0 %
Zivotni pojisténi = = = = = =
povinné ruceni 1 8 % 3 23 % 9 69 %
havarijni pojisténi 1 8 % 3 23 % 9 69 %

Poznamka: podily jsou pocitany z celkového poctu poskytovateld, jiz vyplnili dotaznik a uvedli, Ze danou sluzbu nabizeji.

Co se tyce stanoveni konkrétni vyse vékové hranice (tab. 33), nejpfisnéji se postupuje u pojisténi schopnosti spla-
cet: tato sluzba je v priméru dostupnd pouze lidem mladsim 63 let (v pfipadé zvazovani véku jako dodatkového
kritéria jde o hranici 80 let). Vys3i primérna vékova hranice plati pro poskytnuti spotiebitelského tvéru (65 let;
v pfipadé zvazovani véku jako dodatkového kritéria jde o primeérnou hranici 74 let) a finan¢niho leasingu (pri-
mérné 65 let v pfipadé veku jako KO kritéria i dodatkového kritéria). Vékovy limit pro povinné ruceni a havarijni
pojisténi, ktery uplatiuje jeden subjekt, nebyl v dotazniku specifikovan (v pfipadé véku jako dodatkového kritéria
jde o prameérny vék 80 let). Zaddny nebankovni poskytovatel neuplatiuje vékovy limit pro poskytnuti kreditni karty
(prmeérna vyse vékové hranice u véku jako dodatkového kritéria predstavuje 72 let). Lze tedy vidét, ze vékové
hranice pro poskytovani testovanych produkt bud nejsou pouzivany (kreditni karty), nebo jsou nizsi neZ v pfipa-
dé bank (spotfebitelsky Gvér) - navrhované nastaveni véku testujicich osob nad 70 let proto zlstava v platnosti.

Tab. 33: Poskytovatelé - shrnuti (N=20)

vék jako KO kritérium vék jako dodatkové kritérium
Cnieveis medan BTSN e
spotrebitelsky tveér 65 65 74 80
finan¢ni leasing 65 65 65 65
kreditni karta = = 72 72
pojisténi schopnosti splacet 63 65 80 80
povinné ruceni = = 80 80
havarijni pojisténi = = 80 80

Nebankovni poskytovatelé finan¢nich sluzeb byli v rdmci dotazniku vyzvani ik tomu, aby k uplatiiovani vékového
limitu a k pouzivani véku jako dodatkového kritéria poskytli vlastni komentar. Pét subjektd tento prostor vyuZilo
pro poukdzani na individudIni pfistup ke starsi klientele:
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e ,Kvéku Zadatele (nad 65 let) je prihlizeno. Vzdy se vsak v téchto pripadech postupuje individuainé a pro
rozhodnuti o poskytnuti/neposkytnuti sluzby je sledovano i mnoho jinych kritérii, a vysledné rozhodnuti
je tedy zhodnocenim jejich souhrnu.”

Ukazka komentafe zprostiedkovatele

Dvasubjekty uvedly, Ze vékové omezeni u pojisténi schopnostispldcet je pozadovano ze strany smluvniho partnera:

e,V z3dsadé pro poskytovani financnich sluZzeb neni z nasi strany stanovena Zddna vékova hranice, toto
kriterium neni pro nas v tuto chvili urcujici. Pokud je ddno omezeni u pojisténi schopnosti splacet, je po-
Zadovano ze strany smluvniho partnera.”

Ukazka komentafe zprostiedkovatele

4) ZkuSenosti subjektl se stiznostmi klientd a se
Skolenim zaméstnanct a zaméstnankyn v oblasti
poskytovani sluzeb senioriim

Dotazniky pro vsechny typy subjektl byly ve druhé
¢3sti zaméreny na jejich zkusenosti se stiznostmi klien-
td ohledné pouzivani véku jako kritéria, a nasledné i na
problematiku skoleni zaméstnancd v oblasti poskytovani
produktl a sluzeb starsi klientele.

Jak ukazuje tab. 34, dotazované subjekty se se stiznostmi
klient tykajicimi se pouzivani véku jako kritéria setka-
vaji spise zfidka. Relativné nejvice zkusenosti s nimi maji
banky (26 %); v pfipadé pojistoven dosahuje tento po-
dil pouze 14 % a v pfipadé nebankovnich poskytovateld
pouze 5 %. Stiznosti se v pfipadé bank a nebankovnich
poskytovateld tykaly Uvérovych produktd (kreditni karty,
spotrebitelské Gvery), v pripadé pojistoven zase pojisténi
dennich davek v nemocnici, Zivotniho pojisténi, Urazové-
ho pojisténi a cestovniho pojisténi (tab. 35). Samoziejme,
ne vsechny stiznosti musi byt nutné oprdvnéné, jak uvadi
napf. komentar jednoho z dotazovanych subjektl.?

2 Komentaf banky: ,Podané stiznosti jsou zaznamendny jak pobockovymi pracovniky, tak klientskym centrem a u ombudsmana banky. Tykaji
se zejména Uvérovych produktd (hypotéky, kreditni karty, kontokorent, hotovostni Gvér). Stejné znaky vykazuji v tom, Ze seniofi v jejich
textu vétsinou predjimaji, 7e banka zamitla produkt poskytnout kvdli jejich véku. Setfeni vétsinou odhali, Ze zamitnuti Gvéru bylo zcela v po-
fadku v ohledu komplexniho zhodnoceni schopnosti klienta Gvér splacet, tj. vyhodnocenim prijmu a zdvazku klienta. V nékterych pripadech
byli klienti jiz zadluZeni tak, Ze dalsi Gvér by zpusobil jejich predluzeni.”
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Tab. 34: Podil subjekt, jez ma zkuSenost se stiznostmi klienta,
resp. zajemcu o poskytnuti sluzeb, na poutziti kritéria véku

pojistovny poskytovatelé

pocet pocet podil
ano 5 26 % 4 14 % 1 5%
ne 14 74 % 24 86 % 19 95 %
celkem 19 100 % 28 100 % 20 100 %

Tab. 35: Sluzby, kterych se tykaly stiznosti klientd, resp. zdjemc( o poskytnuti sluzeb

Banky Pojistovny Poskytovatelé
kreditni karty 3 1
spotrebitelsky tver 1
tvéroveé produkty (hypotéky, kreditni karty, .
kontokorent, hotovostni Gvér)
pojisténi dennich dadvek v nemochnici (stiznost: 5

vékové omezeni)
Zivotni pojisténi 1
Urazové a cestovni pojisténi (stiznost: zdrazeni
na dvojndsobek pri dosazeni 70. roku véku)

cestovni pojisténti 1

ZpUsoby vyfizeni stiZznosti jsou mezi dotazovanymi subjekty rdzné. U bank je nejcastéji fesi pracovnik pobocky,
klientského centra, produktového oddéleni nebo ¢len tymu ombudsmana. U pojistoven stiznosti nejcastéji resi
odbor stiznosti, ombudsman spole¢nosti, odbornd oddéleni nebo oddéleni spravy pojisténi.

Vsechny dotazované banky, pojistovny i nebankovni poskytovatelé uvedli, Ze stiznost projednavaji s klientem a na
jejim zakladé mlze dojit ke znovuposouzeni z3dosti. V prabéhu roku 2012 Fesily banky celkem 9 stiznosti tykaji-
cich se kritéria véku, u pojistoven slo celkem o 53 stiznosti - Ize tedy shrnout, Ze tyto stiznosti jsou spise ojedinélé.
Co se tyce projednavani pouziti véku jako kritéria s Ceskou narodni bankou nebo Ceskou obchodni inspekci, zku-
Senosti maji v tomto sméru pouze dvé banky* a jedna pojistovna.*

Z3aveér dotazniku byl vénovan problematice Skoleni zaméstnanci tykajiciho se poskytovani poradenstvi starsi
klientele. Jak ukazuje tab. 36, na tuto situaci své zaméstnance cilené pfipravuje zhruba tfetina bank a sedmina
pojistoven - naopak, u nebankovnich poskytovateld tato pfiprava zcela absentuje. U dvou tietin téchto bank

3 Jedna banka fesila s uvedenymi subjekty poskytovani kreditni karty (horni vékova hranice 70 let a dolni vékovd hranice 21 let, resp. pro
0SVC 25 let) a spotfebitelského Gvéru (dolni vékova hranice 25 let pro zaméstnance, resp. 30 let pro 0SVC). Druha banka fesila s uvedenymi
subjekty poskytovani pouze spotiebitelského Uvéru (vékova hranice 70 let).

4 Konkrétné slo o produkt investi¢ni Zivotni pojisténi - problematika volby investi¢ni strategie; nastavend vékova hranice byla 68 let.
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a u poloviny téchto pojistoven je skoleni tykajici se poradenstvi stardim osobam piimo souc¢asti vstupniho skole-
ni. U bank se tykd zejména pracovnikd na prepazkach/poradct, méné ¢asto pouze prémiovych osobnich porad-
cl/osobnich bankér, recepcnich a informacnich pracovnikd ve velkych pobockach. U pojistoven se skoleni tykd
zejména novych zaméstnancl (obchodniki/zprostiedkovatel(), ktefi jsou skoleni v poskytovani vieobecného
finanéniho poradenstvi (véetné individualizovaného poradenstvi pro specifické skupiny klientd). Skoleni ma nej-
¢asteji podobu prezencniho tréninku/simulace a prednasky, méné ¢asto je podpofeno osobnimi konzultacemi
nebo telefonnim helpdeskem.

Tab. 36: Subjekty, u nichz probiha skoleni zaméstnanci zamérené
na poskytovani poradenstvi star§im osobam

pojistovny poskytovatelé

pocet pocet podil
Skoleni probiha 6 32 % 6 14 % 0 0 %
Skoleni neprobiha 13 68 % 22 86 % 0 0 %
celkem 19 100 % 28 100 % 0 0 %

5) Shrnuti vysledk( dotaznikového Setreni

V prvni fazi vyzkumu zaméreného na prozkoumani dostupnosti financ¢nich sluzeb pro seniory bylo formou dotaz-
niku osloveno 45 bank a pobocek zahrani¢nich bank, 52 pojistoven a pobocek zahrani¢nich pojistoven a 43 ne-
bankovnich poskytovatel( financnich sluzeb. Dotaznik celkem vyplnilo 19 bank a pobocek zahrani¢nich bank,
28 pojistoven a pobocek zahrani¢nich pojistoven a 20 nebankovnich poskytovateld finan¢nich sluzeb. Zhruba
23 % subjekttd nemélo o vyplnéni dotazniku zdjem,
dalsich 29 % dotaznik nevyplnilo z relevantnich davo-
dd (3lo zejména o subjekty, jez neposkytuji produkty
a sluzby, na které se dotaznik ptal).

Vysledky dotaznikového Setfeni naznacuji (tab. 37), ze
nejhdfe dostupnou sluzbou ze vsech zminénych slu-
zeb pro seniory je Zivotni pojisténi (vékové ho ome-
zuji v3echny pojistovny), Urazové pojisténi (vékové ho
omezuje 90 % pojistoven) a pojisténi schopnosti spla-
cet (vékové ho omezuje 78 % bank, 100 % pojistoven
a 86 % nebankovnich poskytovateld; dalsich 11 % bank
a 14 % nebankovnich poskytovateld pouzivad vék jako

dodatkové kritérium).

Zhruba tfetina dotazovanych subjektd vékové omezuje
také poskytovani cestovniho pojisténi (37 % pojistoven)
a hypotecnich Gverd (33 % bank; dalsich 33 % bank
uplatiuje vék jako dodatkové kritérium).
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Relativné nejlépe je seniorim dostupny finan¢ni leasing, havarijni pojisténi, povinné ruceni, kreditni karta a kon-
tokorent (kazdou z téchto sluzeb vékové omezuje pouze jeden subjekt), ddle pak spotfebitelsky uvér (vékové jej
omezuje 18 % bank a 6 % nebankovnich poskytovatell; dalsich 41 % bank a 38 % nebankovnich poskytovateld
pouziva vek jako dodatkové kritérium).

Lze tedy shrnout, Ze u kazdé ze sledovanych sluzeb uplatiuje vékové omezeni alespon jeden subjekt. Na zakla-
de vysledk( dotaznikového setfeni bylo mozné otekavat, ze u kazdého produktu, jehoZ dostupnost pro seniory
byla ovérovana situa¢nim testovanim (kreditni karty, spotfebitelsky uvér, cestovni pojisténi), bude zaznamenano
pouzivani véku jako KO kritéria, i kdyz tyto pfipady budou spise vyjimkou.

Co se tyce konkrétni vyse stanovenych vékovych limitQ, z tab. 38 a 39 je patrné, ze nejpfisnéjsi podminky plati pro
poskytovani pojisténi schopnosti splacet, jez subjekty odmitaji poskytovat v priméru od 63 let (u véku jako dodat-
kového kritéria jde primeérné o 71 let), a u finan¢niho leasingu, kde tato hranice dosahuje 65 let (hranice véku jako
dodatkového kritéria je stejnd). U zbylych sluzeb se vékova hranice pohybuje s drobnymi odchylkami kolem 70 let,
a to jak v pfipadé véku jako KO kritéria, tak i v pripadé véku jako dodatkového kritéria. Jedinou vyjimkou je ha-
varijni pojisténi a povinné ruceni, kdy dosahuje prdmérnd hodnota véku jako dodatkového kritéria hranice 80 let.

Tab. 37: Shrnuti vysledk( dotaznikového $etreni - celkem

Subjekty uplatiujici vék jako KO Subjekty uplatiujici vék jako dodatkové
kritérium kritérium
banky pojistovny  poskytovatelé banky pojistovny  poskytovatelé
Kreditni karta 11 % (1) 0 % (0) 33 % (3) 67 % (2)
Kontokorent 9 % (1) 27 % (3)
Esgfeb'telsw 18 % (3) 6 % (1) 41 % (7) 38 % (6)
Hypotecnf avér 33 % (4) 33 % (4)
Efé'i;irgsti splscet 78% () 100%(10) 86 % (6) 11 % (1) 14 % (1)
Zivotni pojistént 100 % (14)
Urazové pojistent 90 % (19)
Povinné ruceni 0 % (0) 8 % (1) 23 % (3)
Havarijni pojisténti 0 % (0) 8 % (1) 23 % (3)
Cestovni pojisténi 37 % (7)
Financni leasing 6 % (1) 19 % (3)
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Tab. 38: Shrnuti vysledki dotaznikového Setfeni - vék jako KO kritérium

pramér median pramér

banky pojistovny poskytovatelé banky pojisStovny  poskytovatelé celkem

kreditni karta 70 = 70 = 70
kontokorent 70 70 70
spotrebitelsky 65 70 65 68,5
aveér

hypotec¢ni uvér 70 70 70
pojisténi

schopnosti 61 66 63 60 65 65 63
splacet

ZIV'(')thVI , 73 75 73
pojisteni

Hrazove 69 70 69
pojisténi

povinné ruceni = = = = =
havarijni ~ ~ ~ ~ .
pojisténi

cestovni 70 70 70
pojisténi

financni 65 65 65
leasing

Tab. 39: Shrnuti vysledkd dotaznikového Setieni - vék jako dodatkové kritérium

pramér median pramér

banky poskytovatelé banky poskytovatelé celkem
kreditni karta 68,5 72 - 72 70,25
kontokorent 68,5 - 68,5
spotfebitelsky uver 68 74 70 80 71
hypotecni Uver 67 = 67
ng;itftni schopnosti 62 80 62 80 71
povinné ruceni 80 80 80
havarijni pojisténi 80 80 80
finan¢ni leasing 65 65 65

JelikoZ tyto vysledky jsou zaloZeny pouze na dobrovolné deklaraci dotazovanych subjektli o dostupnosti financ-
nich produktd pro seniory, druha ¢ast vyzkumu se zaméfila na jeji faktické testovani.
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VIII)  Vysledky situacniho
testovani

Druhd faze vyzkumu byla postavena na situacnim testovani faktické
dostupnosti finan¢nich sluzeb pro seniory. Celkem byly osobné nebo
telefonicky kontaktovany pobocky 13 bank, 2 pojistoven (u 7 dalsich se ”
vyzkum provadél vyuzitim jejich webovych aplikaci pro sjednani pojis-

téni online) a 4 nebankovnich poskytovatel( finan¢nich sluzeb. Konkrét- . .
ni pobo¢ky byly vybirdny prostym ndhodnym vybérem z celé CR, takze heFCI d heFeCky
do vyzkumu byly zahrnuty pobocky z riznych kraji a z mést a obci riz- hrali zdjemce

né velikosti. K testovanym sluzbam patfila kreditni karta, spotfebitelsky ] 2 _ 7

Uvér a cestovni pojisténi. Testujicimi osobami byli profesionalni herci o financni produkty
a herecky, je7 pred zacatkem testovani prosli specidlnim skolenim. Pr(-
béh testovani byl nahrdvan na skryty diktafon - vybrané prepisy rozho- “
vor( jsou v textu zpravy. Vsechny testujici osoby dodrzovaly jednotny
scéndr a v kazdém rozhovoru explicitné zminily sv0j vék (az na vyjimky,
kdy byl rozhovor ukoncen jesté pred nastinénim pozadavku).

1) Kreditni karta

Prvnim testovanym produktem byly kreditni karty (tab. 40). K explicit-
nimu odmitnuti ¢isté kvali vyssimu véku doslo pouze u jednoho sub-
,, jektu, s odGvodnénim, 7Ze kreditni karta se dlchodcim neposkytuje.
V dals$im pfipadé sice poskytnuti kreditni karty testujici osobé ode-

I pifeno nebylo, ale jen diky tomu, Ze testujici osoba byla o néco mladsi
Kredltnl kartU neZz nastaveny vékovy strop (tj. subjekt uplatiiuje vékovy limit, i kdyz
dCJChOdCClm vy&si nez 70 let). V jednom piipadé obdrzela testujici osoba od za-
: méstnance subjektu informaci, Ze dand spole¢nost kreditni karty vi-
nepOSkthJeme. bec neposkytuje - tato informace je ale v piimém rozporu napf. s in-
formacemi na webovych strdnkach spole¢nosti, kde je kreditni karta

“ inzerovana. Ve dvou pfipadech zaméstnanec testovaného subjek-

tu uved|, ze by vék mohl byt pro poskytnuti produktu problém, nic-
méné k explicitnimu odmitnuti na zadkladé véku nedoslo. Ve vice neZ
poloviné pfipadl bylo testujicim osobdm sdéleno, Ze poskytnuti pro-
duktu predbézné nic nestoji v cesté. V jednom pfipadé nebylo moz-
né testovani dokoncit, jelikoZ testujici osoba byla hned na zac¢atku informovana, Ze pro poskytnuti kreditni
karty je nutné mit u daného subjektu zfizen bézny ucet alespofi po dobu 6 mésicl (coZ se shoduje s informa-
ci, jiz tento subjekt uvadi na svych webovych strankach). V jednom piipadé nebylo mozné provést testova-
ni z ddvodu na strané poskytovatele: pro ziskani kreditni karty bylo nutné, aby zdjemce zanechal na webové
strdnce subjektu své kontaktni informace; subjekt se ale testujici osobé ani po del3i dobé zpétné neozval.
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Tab. 40: Situacni testovani - kreditni karty

pocet podil
Testujici/mu je sdéleno, Ze pfedbézné by nemél byt
. , 8 57 %
problém s poskytnutim produktu
Testujici je odmitnut/a po uvedeni svého véku, s tim, Ze
A y 1 7 %
poskytnuti sluzby je vékové omezeno
Subjekt ma stanoveny maximalni vékovy limit, ale
o - . 1 7 %
testujici osoba jej nedosahuje
Informace poskytnuté na pobocce se rozchazi 1 7 %

s informacemi zvefejnénymi na webu
Pracovnik si nebyl jisty; sdélil, Ze vék mdZe byt problém 1 7 %
Jiné - nutnost mit Gcet alespon 6 mésicl (stejna

g o 1 7 %
informace je i na webu)

Testovani neprobéhlo z divodu na strané poskytovatele 1 7 %
(CIE) 14 100 %

Nize jsou uvedeny Uryvky z prepsanych nahrdvek uvedenych situaci. Pismenem ,T” je vidy oznacena testujici
osoba, pismenem ,S” je oznacen testovany subjekt.

Priklad dobré praxe:

T: No a je mi bohuZel 73, jsem starsi, byl by to néjakej problém?

S: Tak tady vék samoziejmé nijak neomezuje. Tam zaleZi na dalsich podkladech, jaké mate vydaje na domacnost
a tak.

T: Aha, tak to nemam Z3dné v podstaté, protoZze mame vsecko splaceno uz. Mné jde ted'jen o tu kreditku, aby taky
byla néjaka hotovost na té kreditce.

S: A vy jste nikdy nebyl nasim klientem?

T: Nebyl jsem, ja jsem ani o vas dlouho nevédél, Ze existujete, a kreditku jsem odmital, kdyZ jsem si fikal, Ze jsem
starsi, tak se mné do toho nechtélo, Ze to nepotrebuiji.

S: Takze kdy?Z se stavite s potfebnymi doklady, tak do druhého dne bychom to byli schopni vyridit.

T: A 73dné teda specidlni podminky? Mimo to, kdybych mél néjaké pujcky nebo tak, to nemam.

S: Jak to myslite?

T: No tak tieba slysel jsem, Ze nékde davaji podminku véku, Ze kdy? je ¢lovék starsi, tak ...

S: To je diskriminace.

T: No, Ze jo, ja si to fikdm taky. Tak fajn, tak bych se teda mohl zastavit, neni takovej problém, jak fikate, ... a jste
ochotni mi to do dvou tfi dn( udélat.

Priklad odmitnuti po sdéleni véku:

T: Mdme 12 a 10 dohromady ten dichod a pak mam jesté néjakou jistotu — mam rodinnej domek a pak mam jesté
pfijem z bytu, kterej pronajimam.

S: ProtoZe my, upfimné feceno, jsme trosku konzervativni, co se tyce klientd, takze my vidycky potiebujeme
dolozit néjaky prijem, takZe dichod a prondjem pro nas nic neznamenaji, my potiebujeme, abyste byl zamést-
nany. Potom teprve je to schiidné a u Vas bych vidéla problém s tim pfijmem.
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T: Aha. A méte urcitou hranici? Ur¢itd vyska toho prijmu musi byt, co by vém vyhovovalo?

S: Pokud chcete deset tisic, potifebujeme deset tisic pfijem, tak je to zakotveno, pokud se jedna o nového klienta.
Potfebujeme tak prijem z néjaké cinnosti.

T: TakZe je to otdzka pouze toho pfijmu, i kdyZ mam néjaké prostiedky v hotovosti, odviji se to pouze od toho pfi-
jmu ... neni tam tfeba vékova hranice?

S: Ne, ne.

T: A kdybych ten dichod mél vyssi? Kdybych mél dichod treba 25 tisic?

S: Ne, ne, ani tak. Musi to byt staly pfijem, je to takové zvlastni, ale dichod neni akceptovatelny.

Priklad situace, kdy ma subjekt stanoveny maximalni vékovy limit, ale testujici osoba jej nedosahuje:

T: To jste mé mile prekvapil. J3 jsem jesté slySel od kamardda, ktery je tak v mym véku, Ze nékde byva problém
s vékem.

S: A kolik Vam je?

T: Mirné pres 70.

S: Myslim, Ze mame do 75.

T: To by bylo skvély.

Priklad situace, kde si pracovnik nebyl jisty poskytnutim kreditni karty a avizoval, Ze vék maze byt problém:

S: Jo, a ted musime zjistit, jaky mate prijmy, jaky mate vydaje. Kvi-
li véku uzZ, takZe Vam nedokazu fict, jestli bysme Vam to poskytli.
KdyZ ty Udaje doneste tak to vyhodnotime a pak bysme se domluvili.

S: Jo, takZe bysme vzali ten vypis a podivali bysme se a fekli bysme
Vam, ale nemdZzu Vam tedka fict. ProtoZe opravdu je to odvisly od
toho, jaky méate pfijmy. Ten dichod mate kolik asi?

T: Manzel mé asi 12 500 a j3 mam 11 tisic.

S: Takze to by bylo v porddku ten prijem, ale ted'jde o ten vék, jestli
by vysel.

Priklad situace, kdy se informace poskytnuté na pobocce rozchazeji
s informacemi zvefejnénymi na webu:

T: Dobry den, j3 bych potfeboval konzultaci ohledné zaloZeni kreditky:.
S: Platebni kartu?

T: Kreditku.

S: Kreditni karty my nevedeme, to jsou karty, kde mdZete ¢erpat, néco
jako kontokorent, ale platebni karty plati skoro stejné, takzZe to vibec
neni problém.

T: No, takhle, j3 jedu s manzZelkou do Ameriky, letime, a chci si pUjcit
auto a ja jsem se dozvédél, ze Vam pujci auto jediné, kdyz méte kre-
ditku, jinak je tam strasné vysoka z3loha a tak déle. TakZe vy kreditky
nedavate?

S: Kreditky vibec.

T: Aha, tak to je smula, ja to tak obchdzim, kde bych mél néjakou nej-
lepsi. Takze dékuju. Na shledanou!
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2) Spotrebitelsky Uvér

Druhym testovanym produktem byly spotfebitelské Gvéry (tab. 41). K explicitnimu odmitnuti pouze kv{li vyssimu
véku doslo u dvou subjektl: v jednom pfipadé poskytuje subjekt spotiebitelsky Gveér pouze klientdm do 60 let,
ve druhém pripadé nebyl vékovy limit specifikovan (bylo pouze zminéno, Ze existuje), ale bylo ziejmé, ze jej tes-
tujici osoba prekracuje, takZe subjekt podminil poskytnuti Uvéru zapojenim mladsiho rucitele. Dale se vyskytl
piipad, kdy pracovnik subjektu odmitl testujici osobu z diivodu nedostate¢ného piijmu, s tim, Zze minimalnf pfijem
Zadatele musi dosahovat alespofl 15 tisic K& a musi zdroven jit o pijem jediny, tj. neni mozné kombinovat sta-
robni dichod a vedlejsi prijem. Tato informace ale v podminkach ziskani Gvéru zverejnénych na webové strance
subjektu zafazena nebyla. V jednom pfipadé obdrzela testujici osoba od zaméstnance subjektu informaci, jez se
rozchazi s informacemi zvefejnénymi na jeho webovych strdnkach (pracovnik tvrdil, Ze pro sjednani Uvéru je nutné
mit u daného subjektu zfizen Ucet alespof po dobu 6 mésicl, na webovych strankach ale bylo pouze uvedeno,
Ze je nutné mit zfizeny Ucet, a informace o pllro¢ni Ih(té nebyla uvedena ani mezi nezbytnostmi pro poskytnuti
uveéru). Ve dvou pripadech zameéstnanec testovaného subjektu uved|, Ze by vék mohl byt pro poskytnuti produktu
problém, nicnéné k explicitnimu odmitnuti na zakladé véku nedoslo. V témér poloviné pripadl bylo testujicim
osobam sdéleno, Ze poskytnuti produktu pfedbézné nic nestoji v cesté. Ve tfech pripadech nebylo mozné z rliz-
nych divodu testovani dovést do predpoklddaného konce (produkt nemohl byt poskytnut kvili nutnosti mit zfi-
zeny Ucet alespon pul roku pred pozaddanim/pozadovany Uvér byl piilis nizky/bez predlozeni ob¢anského priikazu
pracovnik subjektu odmitl poskytnout jakékoliv informace).

Tab. 41: Situacni testovani - spotiebitelské avéry

pocet podil
Testujici/mu je sdéleno, Zze predbézné by nemél byt
problém s poskytnutim produktu
Testujici je odmitnut/a bezprostfedné po uvedeni svého
véku, s tim, Ze poskytnuti sluzby je vékové omezeno
Testujici je odmitnut/a kvuli nedostate¢nému pfijmu
- subjekt odmita scitat prijem ze starobniho dichodu 1 6 %
S jinym piijmem
Informace poskytnuté na pobocce se rozchazi

8 47 %

12 %

s informacemi zvefejnénymi na webu | 6 %
Pracovnik si nebyl jisty; sdélil, Ze vék mdze byt problém 2 12 %
Jiné - nutnost mit Gcet alespon 6 mésicl (stejna

informace je i na webu)/pozadovany Uvér je prilis nizky/ 3 18 %
bez predlozeni OP nebyly poskytnuty zadné informace

Celkem 17 100 %
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Nize jsou uvedeny Uryvky z pfepsanych nahravek uvedenych situaci. Pismenem ,T” je vZdy oznacena testujici
osoba, pismenem ,S” je oznacen testovany subjekt).

T ... J3 jestlimUzu, jsem slysel od kamarada, on je stejné starej jako ja, v diichodu, Ze nékde jsou potiZe s dichod-
cem, ?e jakej mdm ddchod a tak dal ... Cili myslim si, Ze by s tim nemél byt takovej problém, protoZe j& mam 12 tisic
a manzelka ma 10. Dohromady je to 22 tisic, Ze jo. A jesté pronajimam byt, z toho mam 6 tisic. Takze tam je néjaka
zaruka, jesté chalupa ... TakZe kdyby byla potieba néjaka zaruka, tak mam to k dispozici.

S: A vas vék je?

T: 70, pres 70 mi je.

S: Jesté se zeptam, Vam by ten pfijem mél stacit, ale jesté nevim, jak je to u té puUjcky, co se tyce véku. J3 se zeptdm
kolegyné.

T: Dobre.

/pauza/

S: U toho stavebniho spofeni mé napada, déti by nemohly délat poddluznika?

T: No, mohly teoreticky, ale nechtél jsem je néjakym zplsobem zatéZovat. Teoreticky by mohly. Cili bez n&jakyho
toho spolurucitele by to neslo, jo?

S: Neslo by to, tam u toho stavebka je to do 65 let, u toho spotiebitelskyho je to asi jesSté prisnéjsi. Manzelka je
v podobném véku?

T: Ano, manZelka je o néco mladsi, ale taky uz kolem 70, taky je ddchodce.

S: TakZe jediné ...

T: Néjakého spolurucitele? Déti nejlépe?

S: Ano, kdyby dokladaly pfijmy déti ...

T: Ano, a pak by to bylo bez problémd? Kdybych mél rucitele ...

S: Ano, pokud maji prijmy néjaky ...

T: Dobry den. J3 jsem se pfisla zeptat na Uvér spotiebitelsky.

S: Pro sebe?

T: Ano.

S: A kolik Vam je let?

T: No, tak 80.

S: Tak to uzZ ... Rad bych Vam pomohl, ale bohuzel.

T: To je smutny no. Se nam prihodilo, Ze nam pada stfecha na chalupé. No nic no, tak Vam dékuju.
S: R3d bych Vdm pomohl, ale...

S: A kolik byste si 7adali tu pajcku?

T: 30 tisic potfebuju na opravu strechy. Jd mam v hotovosti 150 a potrebuju jesté téch 30, podle toho, jak to vypa-
da. Mame jesté néjakej ten vadzanej vklad, ale ten jsme nemohli pouZit, takZze nam schazi téch 30 tisic.

S: Ja se podivam... My to mdme tak, Ze se to nescita... Kdy? je Zadatel a spoluZadatel, tak je poZadovdno dohroma-
dy cisty pfijem alespon 20 tisic, s tim, Ze alesponi jeden z ZadatelG musi mit 15 tisic ¢istého.

T: TakZe to teda neni mozné, ani kdyZ mam ten rodinny domek?

S: BohuZel. My nevyZadujeme ruceni.

T: Tak to je vlastné bezpredmétny, protoze jeden musi mit téch 15.

S: Tam ani kdybyste mél vedlejsi prijem, tak se to nescita, tam musi byt jeden prijem.



Vysledky situa¢niho testovani / Spotiebitelsky avér

Priklad situace, kdy se informace poskytnuté na pobocce neshoduji s infor-
macemi zveiejnénymi na webu:

T: Dobry den. Kde bych se mohla zeptat na spotrebitelsky uvér?

S: Spotfebitelsky Gvér potrebujete?

T: Ano.

S: Jste klientem?

T: Ne, nejsem.

S: Chodite do prace nebo jste v dichodu?

T: Jsem v ddchodu.

S: Tak to nepdjde. Nejprve kdyz Vam to bude chodit na tcet a my tam uvidi-
me ty obraty, tak nejdrive za pul roku mazZete byt schvdlend. Hned to nejde.

Priklady situace, kde si pracovnik nebyl poskytnutim spotiebitelského Gvéru jisty
a avizoval, e vék mize byt problém:

S: Co bych Vdm poradil ... Co bychom potrebovali, potfebovali bychom ur¢ité o dichodu potvrzeni.

T: Ano, dichod madm 13 tisic néco a manzelka ma asi 10 tisic.

S: Ten pfijem by ndm na to stacil. Ale s tim vékem Vam nedok3azu fict, to zjistim aZ u ty Zadosti. To je individuaini,
a jestli by to vadilo nebo ne, to Vam nefeknu. My prosté nemame nastavenej vék do 65 a vic ne. Nevim, jestli by
to proslo, to Vam nedokazu slibit, to je naprosto individuaini.

T: Ale ja tomu porad nerozumim, promirite. KdyzZ se k Vam jako pfihldsim, tak uvidite vsechno tohle, co Vam fikam,
neuvidite nic novyho.

S: No, nezjistim, ale abych védél, jestli ano nebo ne, tak musim podat Zadost. Prosté Vdm nemuzu fict hned, jestli
to pljde nebo ne, protoZe to bude hodnotit po¢itac. Ted ano, nejste klient, to je v pofddku, ale stejné to nakonec
bude hodnotit ten pocita¢. Ten mi vyjede pfijem, vék, néjaké registry. Prosté mu hodim dotaz a ten pocitac fekne
bud: Jo, pajcime, Ne, nepuj¢ime anebo pujcime za téch a téch podminek.

T: J3 jsem mél obavu, 7e ten vék. Bude mi 73, Ze jestli to je néjakd zasadni podminka.

S: No, nebude to tomu délat dobre, ale ze by to byla vylozené podminka, to ne. Bohuzel j3 Vdm takhle moc ne-
pomuUzu.

S: No, splatka by byla ... na sedm let vy to u7z nemuzete mit ... a Vam je kolik?

T: 80.

S: 80 no, to uZ ne, Ze jo?

T: My bysme nemuseli na tak dlouho to mit, ja nevim, Ze bysme ten pfijem z toho prondjmu mohli ddvat. Bez toho
se uzivime.

S: Tady je problém s vékem, jako ne Ze byste na to neméli. Kdybych to dala na 12 mésicd, coZ je na rok, vyse
mésicni splatky by byla 2 717 K¢, sli byste tam pfimo oba dva s manzelem. Manzelovi je kolik?

T: ManZel, ten je jesté starsi neZ ja, tomu je 84.

S: Na téch 12 mésict byste u toho museli byt oba dva.

T: TakZe to je problém?

S: S tim vékem no ... Museli byste tam byt oba dva. Muselo by se to zkusit, to nikdo nezaruci, Ze jo ... No bylo by
to 2 717 K¢ mésicné na rok.

T: To by nebyl problém. To se da z téch, z toho prondjmu, to se da. No protoze my ted aktudlné penize nemame
a nechtéli bychom to tahnout dalsi zimu, aby nam to nespadlo na hlavu.

S: No jasné. /Bavi se s kolegyni, zda miZe zaZadat o vyjimku na vék a Ze prondjem tam nejde uvést jako pfijem,
Ize to uvést pouze do poznadmky; a kdyZ to davaji na 24, tak je to zbytecny/ No, mizeme to zkusit, ale nic Vam
nezarucuju.
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v ’

3) Cestovni pojistent

Poslednim testovanym produktem bylo cestovni pojisténi. JelikoZ ” . .

7 7 9 pojistoven z vyzkumného vzorku nabizeji sjednani pojisténi online, ... 13 % instituci
byla tato moznost vyuZita a testujici osoby navstivily pouze dvé pojistov-
ny, jeZ na webovych strdnkdch avizovaly, Ze zdjemci o cestovni pojisténi

neposkytne seniorovi

nad 80 let se musi osobné dostavit na pobocku. K explicitnimu odmitnuti spotrebltelsky uver
Cisté na zékladé véku nedoslo ani v jednom piipadé. Pfi jedné ndvitéve kvili véku ..

testujici osoba opomenula explicitné zminit svdj vék, a proto bylo posky- “
tovani produktu ovéfeno dodatecné telefonicky.” Divody vedouci k nut-
nosti osobné navstivit pobocku se nepodafilo odhalit - viz ukdzka.

S: Dobre, takZe lécebné vylohy, standardni pojisténi, vék 80 let by na téch deset dni vychazelo 570 korun.
T: 570 korun. A lé¢ebné vylohy plus Uraz?

S: 960.

T: Pro jednoho.

S: Pro jednoho, hovofim stdle o jedné osobé nad 80 let.

T: Jo. Ok. A potom tam byla néjaka ta podminka, Ze to nelze sjednat online, Ze musi pfijit do té pobocky ... je to
pravda? To mi fikala jesté ... my jsme to chtéli uzavfit vsichni pfes internet.

S: To je pravda, protoZe do véku 79 let, my je trosku diskriminujeme, mdzou na poboc¢ku, pardon, na internet, ale
ti starsi uz by tedy méli na pobocku.

T: A je v tom néjakej vécnej divod?

S: BohuZel nevim tedy konkrétné ddvod, mozna od kolegd...

Co se tyce konkrétnich podminek pojisténi, vétsina pojistoven déli dospélé klienty na dvé kategorie: vékovou
skupinu 18 az 69 let a vékovou skupinu 70 let a vice. Pokud klient ¢i klientka dosdhne hranice 70 let, pojisténi se
vyznamneé zdrazuje, a to 0 66 % az 200 %, v priméru o 106 % (tj. na vice nez dvojnasobek). Dva subjekty, jez
nenabizeji zajemclm nad 80 let moznost sjednat pojisténi online, vymezuji i tfeti vékovou skupinu, a to 80/81 let
a vice. Pro tuto skupinu klient0 je pak pojistné oproti seniorim do 80 let drazsi o dalSich 50 % az 81 %. Dalsi po-
jistovna sice poskytnuti cestovniho pojisténi vékové neomezuje, ani starsi osoby nelimituje pfi sjedndvani pojis-
téni online, ale u klientd ve véku 70 let a vice neumoziuje sjednat pojisténi s krytim lé¢ebnych vyloh vyssim nez
1,7 mil. K& (mladsi osoby maji moznost sjednat také kryti do 3,4 mil. K¢). Na druhé strané, jedna z pojistoven starsi
klienty zddnym zpUsobem nevyclefuje a pro vsechny dospélé osoby pouziva stejny tarif.

Shrnuti vysledk( testovani

Vysledky situacniho testovani ukazaly (ve shodé s hypotézou zalozenou na vysledcich dotaznikového Setifeni mezi
subjekty), ze ¢ast subjektl nabizejicich kreditni karty a spotfebitelské Uvéry omezuje poskytovani téchto sluzeb
na zaklade veku, i kdyz jejich podil neni velky. Co se tyce cestovniho pojisténi, nebyl zaznamenan z3adny pfipad

1 Situace byla modelovéna tak, ze u telefonu je vnuk informujici se o podminkach poskytnuti cestovniho pojisténi pro svoje prarodice (babicka
se jiz byla na pobocce informovat, ale zapomnéla uvést, ze ji je nad 80 let).
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odmitnuti na zakladé véku; vyssi vék v tomto pripadé ale figuruje jako faktor, ktery vyznamnym zplsobem pro-
drazuje pofizeni produktu.

Prvnim testovanym produktem byla kreditni karta. K explicitnimu odmitnuti ¢isté kvali vy$simu véku doslo pou-
ze U jednoho subjektu ze tfindcti subjektd (8 %), s odlvodnénim, Zze kreditni karta se dichodclm neposkytuje.
V dalsim pripadé sice poskytnuti kreditni karty testujici osobé odepreno nebylo, ale jen diky tomu, Ze testujici
osoba byla o néco mladsi neZ nastaveny vékovy strop (1j. subjekt uplatiuje vékovy limit, i kdyZ vy3si nez 70 let).
Dva ze tfindcti subjektd (15 %) tedy omezuji poskytnuti kreditnich karet na zakladé véku klienta, bez zkoumani
jakychkoliv dalSich okolnosti. Dalsi subjekt poprel pred testujici osobou fakt, ze poskytuje kreditni karty, i kdyz je
na své webové strance inzeruje. Vyskytl se i pfipad, kdy si pracovnik moznosti poskytnuti kreditni karty nebyl jisty
a naznacoval, Ze vék Zadatele mlze byt problém.

Druhym testovanym produktem byly spotfebitelské uvéry. K explicitni-
mu odmitnuti ¢isté kvali vyssimu véku doslo u dvou z patnacti subjektd

poskytujicich spotfebitelské Gvéry (13 %): v jednom pfipadé poskytuje ”

subjekt spotfebitelsky uvér pouze klientdim do 60 let, ve druhém pfipa-

deé nebyl vékovy limit specifikovan (bylo pouze zminéno, Ze existuje), CeStOVI-]l,
ale bylo ziejmé, 7e jej testujici osoba prekracuje, takze subjekt podminil

poskytnuti Gvéru zapojenim mladsiho rutitele. | u testovani této sluzby p0J|§tén|' ano,
se vyskytl jeden pfipad, kdy pracovnik subjektu tvrdil néco jiného, nez v ! :

se objevuje na jeho webovych strankdch. Kromé toho je nutné zminit ale p“platte Sl ...
subjekt, ktery odmitd scitat pro Ucely dosazeni minimalni vyse pfijmu “
starobni diichod s jakymkoliv jinym zdrojem pfijmu. Ve dvou pfipadech

(13 %) si pracovnik moznosti poskytnuti spotiebitelského Uvéru nebyl
jisty a naznacoval, Ze vék Zadatele mGze byt problém.

Poslednim testovanym produktem bylo cestovni pojisténi. K neposkytnuti cestovniho pojisténi z ddvodu véku
nedoslo u zadné z testovanych pojistoven. Zjistilo se ale, Ze dvé z deviti pojistoven neumozfiuji osobam starsim
80 let uzaviit cestovni pojisténi online (na rozdil od mladsich zajemc(), takze starsi zdjemci musi jit osobné na
pobocku - pro toto opatfeni se nepodafilo najit vysvétleni. Dalsi subjekt neumoziiuje klientim ve véku nad 70 let
sjednat pojisténi s krytim lécebnych vyloh vy3sim nez 1,7 mil. K¢ (mladsi
osoby maji moznost sjednat také kryti do 3,4 mil. K¢). Kromé toho, klien-
tdm se po prekroceni vékové hranice 7 let zvysuje pojistné o 66 % az
200 %, v primeéru o 106 % (1j. na vice nez dvojndsobek). U pojistoven,
jez vymezuji také zdjemce nad 80 let, dochazi oproti seniorim do 80 let
ke zdraZzeni pojistného o dalsich 50 % az 81 %.

Jinymi slovy, praxe zamezovani pfistupu k finan¢nim sluzbam nebo je-
jich vyrazné prodrazovani pouze na zakladé véku, bez zkoumani dalsich
okolnosti, se stale vyskytuje, i kdyz spise zfidka.
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IX) Zaverecna doporuceni
zastupce verejného
ochrance prav

Zachovani dustojnosti osob ve starsim véku predpoklada, ze budou mit pfistup ke viem sluzbam, které se nabizeji
vefejnosti, pokud tomu nebrani povaha sluzeb. Starsi osoby maji pravo na to, aby byly respektovany stejné, jako
je tomu u ostatnich pfijemct sluzeb. K tomu, aby lidé v seniorském véku mohli byt aktivni a vyuzivat vie, co Zivot
nabizi, je nutné, aby se s nimi zachazelo jako s rovnocennymi a nikoliv jako
s osobami, které budou mit s nejvétsi pravdépodobnosti problémy dostat
svym zavazkiim a kazdym dnem u nich hrozi riziko pfirozeného Umrti. Tato
udalost se ve vétsiné pfipadt neda predvidat a je velkym zdsahem do du- ,’
stojnosti, pokud se s lidmi zachazi s timto predpokladem. V individuadlnich

pfipadech pfitom hrozi, Ze se s timto zachdzenim budou potykati desitky let.

... k aktivnimu stari

Proto doporucuji pfi poskytovani sluzeb kratkodobého charakteru, jako je v

poskytovani kreditnich karet, kratkodobych spotiebitelskych uvéra, kon- Datvfl l dOStUDﬂOSt
tokorentu, cestovniho pojisténi, pojisténi schopnosti splacet ¢i pojisténi sluzeb...

vozidel, neuplatiiovat horni vékové hranice. “

V pfipadé, Ze se pojistovna rozhodne od ur¢itého véku navysovat pojistné
za kratkodobou sluzbu, kterou je napf. cestovni pojisténi, je nutné, aby
rozdilné zachazeni bylo opfeno o pfislusné a pfesné pojistné matematické
a statistické Udaje a rozdil ve vysi pojistného ¢i pojistného plnéni byl priméreny. Pokud pouze o par mésicd (¢i dnl)
starsi osoba musi platit pojistné ve vysi dvojnasobku pojistného ve srovnani s mladsi osobou, takové navyseni se
jevi prima facie nepfimérené, ale nelze ho oznacit bez dalsiho jako diskriman¢ni.

Pokud se pojistovna rozhodne pozadovat, aby se zdjemci a zdjemkyné od
ur¢itého véku dostavili na pobocku pojistovny, mély by byt v zajmu trans-

,’ parentnosti takového po¢inani zfejmé divody, pro¢ se tak dgje.
dlilChOd je Starobni dichod by nemél byt prekdzkou poskytnuti finan¢nich sluzeb.
o : Pfi hodnoceni prijmi by mél byt akceptovatelny pfijem z vice zdrojl. Pre-
prijem ja ko kazkou poskytnutisluzeb by nemélo byt ani dosazeni diichodového véku.
kaZdy me Naplnéni vyse uvedenych pozadavk( neznamend pouze zachovani
“ pradva na rovné zachazeni, ale i zvyseni kreditu finan¢ni instituce ve
spole¢nosti viibec.

JUDr. Stanislav Krecek
zastupce vefejného ochrance prav
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Prehled pravnich predpist

Listina zakladnich prav a svobod
Z3akon ¢.145/2010 Sb., o spotiebitelském Uvéru a o zméné nékterych zdkond, ve znéni pozdeéjsich predpisl

Z3kon ¢198/2009 Sb., o rovném zachazeni a o pravnich prostfedcich ochrany pred diskriminaci (antidiskriminac¢ni
z3kon), ve znéni pozdéjsich predpisd

Z3kon ¢.21/1992 Sb., o bankach, ve znéni pozdéjsich predpisl

Z3akon ¢.229/2002 Sb., o finan¢nim arbitrovi, ve znéni pozdéjsich predpisl
Z3akon ¢.277/2009 Sb., o pojistovnictvi, ve znéni pozdeéjsich predpisl

Z3akon ¢.349/1999 Sb., o vefejném ochranci prav, ve znéni pozdéjsich predpisl

Z3dkon ¢.37/2004 Sb., o pojistné smlouvé a o zméné souvisejicich zadkonu (zdkon o pojistné smlouveé), ve znéni
pozdéjsich predpist

Z3kon ¢.40/1964 Sb., ob¢ansky zakonik, ve znéni pozdéjsich predpist
Zakon ¢.6/1993 Sb., o Ceské narodni bance, ve znéni pozdéjsich predpisl
Z3kon ¢.634/1992 Sb., o ochrané spotiebitele, ve znéni pozdéjsich predpisl
Z3kon ¢.99/1963 Sb., ob¢ansky soudni fad, ve znéni pozdéjsich pfedpisd

Z3akon ¢.101/2000 Sb., 0 ochrané osobnich Udajd a 0 zméné nékterych zdkonu, ve znéni pozdeéjsich predpisl
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) Dostupnost financnich sluzeb
pro seniory

1) Dotaznik pro banky

1. Je poskytovani nize uvedenych sluzeb omezeno horni vékovou hranici? Pokud ano, specifikujte prosim pro ka-
Zdou sluzbu konkrétni vék (resp. informaci o dichodovém véku). Pokud sluzbu neposkytujete ani nenabizite,
uvedte prosim tuto skute¢nost do pfislusného policka.

vyse horni vékové hranice

kreditni karta

kontokorent

spotrebitelsky uvér - ostatni
hypotecni Gvér

pojisténi neschopnosti splacet

2. Mate k problematice nastavovani maximalni vékové hranice po poskytovani vyse uvedenych sluzeb dalsi ko-
mentdfe nebo vysvétleni?

3. Uplatiuje se kritérium veéku jako dodatkové kritérium pro posouzeni, zda bude sluzba poskytnuta? Pokud ano,
specifikujte prosim konkrétni vék (resp. informaci o dichodovém véku). Pokud sluzbu neposkytujete ani ne-
nabizite, nechte prosim pfislusné politko prazdné.

konkrétni vék jako dodatkové kritérium

kreditni karta

kontokorent

spotrebitelsky Uvér - ostatni
hypotecni Gvér

pojisténi neschopnosti splacet

4. Mate k problematice uplatiovani kritéria véku jako dodatkového kritéria pro posouzeni, zda bude sluzba po-
skytnuta, dalsi komentare nebo vysvétleni?

5. Mate zkusenost se stiznostmi klientd, resp. zdjemct o poskytnuti sluzeb, na pouziti kritéria veku?

° ano — pokracujte prosim otazkou 5a
° ne — pokracujte prosim otazkou 6

a. Jakych sluzeb se tykaly tyto stiznosti klientd, resp. zajemc( o poskytnuti sluzeb?

b. Jakym zplsobem tyto stiZznosti fesite? Kdo je v ramci organizacni struktury kompetentni k vyfizovani
takovych stiznosti?

101/
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Projednavate vec s klientem?

ano
ne

Muze dojit na zakladé projednani ke znovuposouzeni zaddosti?

ano
ne

Kolik pfipadu stiZznosti na neopravnéné poufziti kritéria véku jste fesili v prabéhu roku 20127

Projedndvala s Vami néktery pfipad pouziti véku jako kritéria Ceskd narodni banka/Ceskd obchodni inspekce
v ramci své plisobnosti v oblasti ochrany spotiebitele?

ano pokracujte prosim otdzkou 6a
ne pokracujte prosim otdzkou 7

Uvedte prosim, o jakou sluzbu se jednalo.
Uvedte prosim, o jakou vékovou hranici se jednalo.
Probihd u Vas skoleni zaméstnancli a zaméstnankyn zaméfené na poskytovani poradenstvi starsim osobam?

ano pokracujte prosim otdzkou 7a
ne dékujeme za vyplnéni dotazniku

Je proskoleni v této oblasti soucasti vstupniho skoleni?
ano
ne

Kterych zaméstnanc( a zaméstnankyn se proskoleni tykad? Uvedte stru¢nou charakteristiku pozice.

V jaké formé skoleni probiha?
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2) Dotaznik pro pojistovny

1. Je poskytovani nize uvedenych sluzeb omezeno horni vékovou hranici? Pokud ano, specifikujte prosim pro ka-
Zdou sluzbu konkrétni vék (resp. informaci o dichodovém véku). Pokud sluzbu neposkytujete ani nenabizite,
uvedte prosim tuto skute¢nost do pfislusného policka.

vyse horni vékové hranice
Zivotni pojistenti

Urazoveé pojisténi

povinné ruceni

havarijni pojisténi

cestovni pojisténti

pojisténi schopnosti splacet

2. Mate dalsi komentare nebo vysvétleni k problematice nastavovani maximalni vékové hranice po poskytovani
vyse uvedenych sluzeb?

3. Mate dalsi komentare nebo vysvétleni k problematice pouzivani kritéria véku jako dodatkového kritéria po
poskytovani vyse uvedenych sluzeb?

4. Mate zkusenost se stiznostmi klientd, resp. zdjemcd o poskytnuti sluzeb, na pouziti kritéria veku?

° ano — pokracujte prosim otdzkou 43
° ne — pokracujte prosim otdzkou 5

a. Jakych sluzeb se tykaly tyto stiznosti klient(, resp. zdjemct o poskytnuti sluzeb?

b. Jakym zplsobem tyto stiZznosti fesite? Kdo je v rédmci organizacni struktury kompetentni k vyfizovani
takovych stiznosti?

c. Projedndvdte véc s klientem?

¢ ano
° ne

d.  Muze dojit na zdkladé projedndni ke znovuposouzeni zadosti?

¢ ano
° ne

e. Kolik pfipadl stiznosti na neoprdvnéné pouziti kritéria véku jste fesili v pribéhu roku 20127

/03/
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Projedndvala s Vami néktery pfipad pouziti véku jako kritéria Ceskd narodni banka/Ceskd obchodni inspekce
v rdmci své plsobnosti v oblasti ochrany spotrebitele?

ano pokracujte prosim otdzkou 5a
ne pokracujte prosim otdzkou 6

Uvedte prosim, o jakou sluzbu se jednalo.
Uvedte prosim, o jakou vékovou hranici se jednalo.
Probihd u Vas skoleni zaméstnancl a zamestnankyf zaméfené na poskytovani poradenstvi starsim osobam?

ano pokracujte prosim otdzkou 6a
ne dekujeme za vyplnéni dotazniku

Je proskoleni v této oblasti soucasti vstupniho skoleni?
ano
ne

Kterych zaméstnanc( a zaméstnankyn se proskoleni tykad? Uvedte stru¢nou charakteristiku pozice.

V jakeé formé skoleni probiha?
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3) Dotaznik pro zprostfedkovatele financovani aktiv

1. Je poskytovani nize uvedenych sluzeb omezeno horni vékovou hranici? Pokud ano, specifikujte prosim pro ka-
Zdou sluzbu konkrétni vék (resp. informaci o dichodovém véku). Pokud sluzbu neposkytujete ani nenabizite,
uvedte prosim tuto skute¢nost do pfislusného policka.

vyse horni vékové hranice

spotrebitelsky tver
finan¢ni leasing

kreditni karta

hypotecni Gvér

pojisténi schopnosti splacet
zivotni pojisteni

povinné ruceni

havarijni pojisténi

2. Mate k problematice nastavovani maximalni vékové hranice po poskytovani vyse uvedenych sluzeb dalsi ko-
mentare nebo vysvétleni?

3. platiuje se kritérium veéku jako dodatkové kritérium pro posouzeni, zda bude sluzba poskytnuta? Pokud ano,
specifikujte prosim konkrétni veék (resp. informaci o dichodovém véku). Pokus sluzbu neposkytujete ani ne-
nabizite, nechte prosim pfislusné politko prazdné.

konkrétni vék jako dodatkové kritérium

spotiebitelsky tvér
financni leasing

kreditni karta

hypotecni Gvér

pojisténi schopnosti splacet
Zivotni pojisténi

povinné ruceni

havarijni pojisténi

4. Mate k problematice uplatiovani kritéria véku jako dodatkového kritéria pro posouzeni, zda bude sluzba po-
skytnuta, dalsi komentare nebo vysvétleni?
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Mate zkuSenost se stiznostmi klientd, resp. zdjemcl o poskytnuti sluzeb, na pouziti kritéria véku?

ano pokracujte prosim otdzkou 5a
ne pokracujte prosim otdzkou 6

Jakych sluzeb se tykaly tyto stiznosti klientd, resp. zdjemcl o poskytnuti sluzeb?

Jakym zpisobem tyto stiznosti fesite? Kdo je v ramci organizacni struktury kompetentni k vyfizovani
takovych stiznosti?

Projednavate vec s klientem?

ano
ne

Muze dojit na zakladé projednani ke znovuposouzeni zadosti?

ano
ne

Kolik pfipadu stiZznosti na neopravnéné poufziti kritéria véku jste fesili v prabéhu roku 20127

Projedndvala s Vami néktery pfipad pouziti véku jako kritéria Ceskd narodni banka/Ceskd obchodni inspekce
v rdmci své plisobnosti v oblasti ochrany spotiebitele?

ano pokracujte prosim otdzkou 6a
ne pokracujte prosim otdzkou 7

Uvedte prosim, o jakou sluzbu se jednalo.
Uvedte prosim, o jakou vékovou hranici se jednalo.
Probihd u Vas skoleni zaméstnancl a zaméstnankyn zaméfené na poskytovani poradenstvi starsim osobam?

ano pokracujte prosim otdzkou 7A
ne dekujeme za vyplnéni dotazniku

Je proskoleni v této oblasti soucasti vstupniho Skoleni?

ano
ne

Kterych zaméstnanct a zaméstnankyn se proskoleni tykad? Uvedte stru¢nou charakteristiku pozice.

V jaké formé skoleni probiha?



