
adresováno všem starostkám a starostům
měst a obcí České republiky
prostřednictvím datových schránek nebo
e-mailových adres úřadů

o -02- 2 2

Evidenční číslo:
24712012

Vyřizuje:
Dana Klofáčová
tel. 257 042 094

V Praze dne 1.2.2012

Věc: Informace pro občany o možnosti bezplatného řešení sporů s finančními
institucemi před státem zřízeným finančním arbitrem

Vážená paní starostko, vážený pane starosto,

dovolte mi, abych Vás podrobněji informovala o existenci finančního arbitra jako orgánu
příslušného k mimosoudnímu řešení sporů z oblasti platebního styku, spotřebitelského úvěru
nebo kolektivního investování. Finanční arbitr je zákonem zřízený orgán, který bezplatně
rozhoduje spory mezi zákazníky (spotřebiteli) a finančními institucemi, a to výlučně na návrh
zákazníka (spotřebitele).

Vzhledem k tomu, že v dnešní době finanční produkty a služby (např. bankovní účty, platební
karty, spotřebitelské úvěry) využívá většina obyvatel, narůstá také počet sporů s poskytovateli
těchto produktů a služeb. Mnoho spotřebitelů však nemá dostatečné informace o svých
právech a možnostech jejich ochrany a prosazování. Hlavním posláním finančního arbitra,
a tedy i hlavním důvodem založení tohoto orgánu, je zajištění rychlého, bezplatného
a efektivního vyřizování sporů mezi občany a finančními institucemi.

Podle zákona o finančním arbitrovii je finanční arbitr je příslušný k rozhodování sporů mezi
a) poskytovateli platebních služeb a uživateli platebních služeb při poskytování platebních

služebii
- například spor zákazníka s bankou o správnost zaúčtované platby nebo

spor zákazníka s bankou při zneužití platební karty neoprávněnou osobou,
b) vydavateli elektronických peněz a držiteli elektronických peněz při vydávání a zpětné

výměně elektronických peněz - například spor držitele předplacené karty jízdného
s s některými provozovateli veřejné dopravy,

c) věřiteli nebo zprostředkovateli a spotřebiteli při nabízení, poskytování nebo
zprostředkování spotřebitelského úvěruiii

- například spor zákazníka s věřitelem
o odstoupení od úvěrové smlouvy nebo spor o výši poplatku za předčasné splacení
úvěru,

d) investičními fondy, investičními společnostmi nebo zahraničními investičními
společnostmi a spotřebiteli ze standardních fondů kolektivního investování a speciálních
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fondů kolektivního investování, které shromažd'ují peněžní prostředky od veřejnosti" -
například spor zákazníka s investiční společností o správnost účtovaných poplatků.

Institut finančního arbitra byl v České republice zřízen již k 1. 1. 2003, a to v rámci
harmonizace práva České republiky se zeměmi Evropské unie, pro řešení sporů z platebního
styku. Od 1. 7. 2011 je finanční arbitr příslušný k rozhodování dalších, výše uvedených sporů,
tedy sporů ze spotřebitelského úvěru a kolektivního investování. Finančního arbitra jmenuje
vláda na návrh ministra financí a za výkon své funkce odpovídá finanční arbitr vládě. Úkoly
spojené se zabezpečením činnosti finančního arbitra plní Kancelář finančního arbitra, která je
organizační složkou státu, v jejímž čele finanční arbitr stojí.

Řízení před finančním arbitrem se zahajuje na návrh zákaznika (uživatele platebních služeb,
držitele elektronických peněz, spotřebitele ze spotřebitelského úvěru a spotřebitele z fondu
kolektivního investování). Návrh na zahájení řízení před finančním arbitrem lze podat
písemně poštou, v elektronické podobě (e-mailem opatřeným zaručeným podpisem nebo
prostřednictvím datové schránky), osobně, resp. ústně do protokolu v sídle Kanceláře
finančního arbitra. K usnadnění podání návrhu je na stránkách fmančního arbitra k dispozici
formulář http://www.finarbitr.czlcs/financni -arbitr- formulare-ke-stazeni.html, včetně
vzorově vyplněného formuláře návrhu.

Občané se mohou na finančního arbitra obracet také s dotazy, které se týkají jeho činnosti.

Pokud zvážíte, že by shora uvedené informace byly pro občany Vašeho města nebo obce
užitečné, ráda bych Vás tímto požádala o jejich předání občanům, ať už zpřístupněním na
internetových stránkách města nebo obce, na úřední desce nebo jiným vhodným způsobem.
Pro tyto účely k tomuto dopisu připojuji informační leták se stručným popisem činnosti
finančního arbitra a návodem, v jakých případech a jakým způsobem podat k finančnímu
arbitrovi návrh na zahájení řízení. Do budoucna bych Vám ráda nabídla také možnost zasílání
Bulletinu finančního arbitra s informacemi pro veřejnost - zejména informacemi o typech
případů, které finanční arbitr řešil.

S pozdravem a přáním dobré budoucí spolupráce

Mgr. Monika =.;:=~~
Strejcová ~~:.:,:~~:::!.

Mgr. Monika Strejcová
finanční arbitr

i zákon č. 292/2009 Sb., o finančním arbitrovi, ve znění pozdějších předpisů
ii např. zákon Č. 124/2002 Sb., o převodech peněžních prostředků, elektronických platebních prostředcích a platebních
systémech (zákon o platebním styku), který byl nahrazen zákonem Č. 284/2009 Sb., o platebním styku, ve znění pozdějších
předpisů
"' např. zákon Č. 321/2001 Sb., o některých podmínkách sjednávání spotřebitelského úvěru a o změně zákona Č. 64/1986 Sb.
nebo zákon Č. 145/2010 Sb., o spotřebitelskérn úvěru a o změně některých zákonů, ve znění pozdějších předpisů
iv např. zákon Č. 189/2004 Sb., o kolektivním investování, ve znění pozdějších předpisů
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čkt r 'por," bankou, záložnou, po .kytov atolem nebo zprostředkovatelem
spotřebit L kého úvěru, in c 'tiční spolcčno: tí lze !'ešif u stár rn zřízeného
mimo. oudního orgánu - finančního arbitra.

Řízení před finančním arb itrurn je bczplarné.

Co Iinančni arbitr dělá'!

Finanční arbitr je orgán př'i~llI~ný k muuosoudnirnu rozhod \ aru sp Iru, pokud .Ie jinak
k rozhodovám těchto 'p ru přislusnv česk~ soud. 11101.

a) rt skytovatcli platební 'h služeb <I už ivatc]: pl.ucbruch služch ph poskytován: plat bnich
luž b' například pOJ' zákazníka s bankou ti . právno t zaúčtr» ané plath) nebo por

zákazníka s bankou při zneužit! platehni karty ncopráv něuou osnhou,
b) yda aicli cl ktr nick j ch peněz 3 držuch clcktromckj ch pcnč> při \'y láváni a zpčtnc \ ýmčnč

clcktr ruck v h penčz například. po,' d r žitclc předplacené kad~ jízdného s nčktcr~ mi
pro 07.0 arch cř cj né dopra y,

c) věřiteli ncb zprostřcdkov arcl i u sp třcbiteli ph nubiz 'ní. poskyto. ání nebo zprostřcdkox ani
xpotřcbitclsk 'ho Ú\'ČIl.III - například por zákazníka s věřu ctcm (l odstoupení od úvčrov é
mlouvy nebo spor' o vvši poplatku za př dčasné placení úvěru.

d) invc: tičnimi fondy. IIl\C, tičnirm .polcčnost 111I nebo /ahramčninu invcstrčnirru spolcčnosuni a
spotřebiteli ze standardních fondu kolck ux niho invcstov áru a spcciálni h fondu kolckuvniho
il1\CSI vám, které shromažďuj: pcnčž ni pro!'-třcdk, od veřejnosti" - například por
zákazníka S in\ c. tični : pulcčnosti () pr áv 110. t účtovaných poplatku.

Finanční arbitr u 'iltl.lc zcjmcna o smíme \ yřcšcm <poru.

Kdo je finanční arhitr ?

Institut Iinančnih arbitra jako mimosoudního orgánu pro řešeni Sp1rl1 hvl 7i'ízen již \ roce ~()()3'
pro sr r z plaicbnih tyku. (ti červencc 20 I I b) ln jch přixluxnos! r )Z:'íi'ťn'l na . pory
LC spotřcbitclskj ch úvěru a kolektiv niho 111\ cstovám. Současně byla zřízena také Kun .cluř'
finančniho urbitru. organizačni složku státu'. která plní úkoly spojené s' zabcvpcčcnirn činllo!'-11

finančního arbitra. /a \-ykon <;\'1.: řunkc odpov Ida financm arbur \ lútlč, k tcra ho jmenuje na nél\ rh
muustra financi.

.Jak mohu služeb finančního arbif ra \yu/íl'?

Řízeni před finančrurn arburcrn JC hczplaruc .1 /lIhaJlIJc se na návrh zakavnika (spotřcbuclc í

(viz zor návrhu). ávrh 1\[\ zahájeni řizcni před finančnim arbitrcm lze podat piscmnč pOŠLOU.

\ clcktr nické pc ti rbč (c-marlcrn opatrcným larUČCll)111 po Iprxcm nebo prostřcdnictv im datov c
schránky) nebo osobně. resp. ústnč do protokolu \ idlc ",",lIlCl:laj'c financruho arbura.

K usnadnění p daru návrhu JC na strankách finančniho :Irb 1Ir3 k di!\p~)ZICI formulář
hlt )://\\ \ \\ .Iillarbitr.cz es, fin;1l1cnl-arhltr-fml1uldl'ť-kl,-"t:1/cl1l.html.



Kdy finanční arbitr ncrnužc ro zhndnuut?

Finanční arbitr J1<':n1l1ŽC r )/h idnut zcjmcn.i tehdy. ncmá-h 11a\ rh na zahajcni řizcni \ cškcrc
nálcžuosti. FInanční arbitr lálc ncmu/c rozhodnout. pokud:

a) sp r ncnálcžl do pusobnosti arbitra.
hl ve včci amé li? mlh xll soud nebo řrzcru \ C \ (-CI samé bylo před soudem 7í1hálcno.
c) spor je nebo IIi b_ I předmětem řizcm před a: hurem.
ti) \'C včci samé .11/ byl) rozhodnuto \ nlllll dčirn řizcni nebo \C \Č<:I sumc bylo rozhodčí řizcni

zahájeno .

.lak finanční arbitr v řízení postupuje'!

Finančni arbitr JC pox incn rovhodovut podle <vcho ncj lcpšiho vědomi íI svčdorni. ncstrannč.
spravedlivé a bC7 prutuhu, ncháji tedy lajll1) pouze jedné /c strun. \' Í'17CIlI postupuje arbitr podle
LÚk ma ( finančnun arbur \ I S I řunčřcným pouzuun <pruvniho řadu".

Ve věci finanční arbitr rc zh lujc nálezem. Prou nalezu finančniho arbura lze uplauut oprav ne
prostředk námitky. Prav ornocny nálc> finun ....ruho arbura IC xoudnc \) konaiclny a ma tedy
účinky srov naiclné .c xoudrurn rozhodnutim. \' pi'ipddé ncsouhla LI o.; konccnym rozho Inutim
finančního arbitra JC možné podat k obecnému soudu i;t1ohu o přczkum rozhodnuti

Kde. c dozvím víte'!

Kontakt
Kan clář finančního arbitra. orgamzačni o.;loiLI "tútu
sídlo: Praha I. l tg 101,.'(1 15. I 6). I I () oo
telefon : 257042 (ll)4

fax : 257042 OX)
c-rnail : :Irbi\r((/ filwrbitr.u

intcrncto <Í stránka : hlt )://\\'\\ \\ ,lillllncnlarbltr:~1
fa cbook: hltpS:! ww\\',raccbo ".C0111 FIIl/\rbllr
datová schránku : qr )ahlJ\

llřední hndinv
Pon lčli O ':_,()
l'tcr) (lX: ~()
Středa OX:1()

Čtvrtek OX:'\()
rúld ()X:1()

15:JO h d.
15:30 h Id.
1'i:}O hod.
15:30 hod.
14:30 hod.

V připadč jakýchkoli ti itazu souv iscji ich s ČII1I10, li finančního nrbitra 11<1•..• neváhejte kdvkoh
kontaktovat.

v Praze dne I. 2, 20 1_ KA ELÁ~ I 1\. ('I íH ARBITRA
organizační sloiL tátu

Lezcrova t - I 69. II 00 Praha I
- le: 72546522 \Igr. Iunik. Strejcov á

finančni .irbitr

I1;1P' zakon Č 12-1 2()()2 •..•h.. (l PI<:\lIt!C..:!i pllH.ll1ll'h IlJO,lIl·1I1..1I ,kl..l"'l1lll..\lh pl.ucbnuh pf> ucdcich .I pl.uchmch 'y'Il'l1lcdl
('<11..11111pltucbnu» '1\1..111. I..Iel\ " l n.ilu a/cu 1;\I..0I1CI11I' _:-,1 _00\) •..•" o pl.uchnuu ,1.1\11. ve /lK'III pll/dcí·'I..:h pr edpr-,u

napr "'11..011C 121.!OOI "." nekrcrvc l: POdl1l11II..,llh Il'dll,I\;\I11 '1'"1I,'1>1l1'1,l..dll 1I\t'III;t II 1111'11': 1:lI..UI1;1l (,·1 1'1.11 •..•1> 1":11,,
':lkII111 I,I~ 20!1l .h .. II f1l1l1ehllcl,k":lll 11\Li li ,11) /lnll1~ nčkrcrvc h 1<11..1'1111\l Il1ťl1l pO/dťl'l..:11 plt'dpl 11
,,, napr /;II..Olll'. IX') ::!()()o.I Sb, II kolckuvuuu mve-tov.uu. ve /l1e111 )'l1/lkl'llh plt'dl'l II
" IÚI..IlIIl: 22lJ,2()()2 Sb .. o lil1anl'l1l111 urhurov I. c II1l'111)'O/tlt'1 ivh pll'dl 1"1
, 1.1"011 (: 1~()'2()11 Sb .. kicrvm .c měli I ,;ikOI1 l 22<>21102 h 11 IÚI;JI1L:IIl1l1,lIbllr<l\ I v c I lil '11I 1'0/tl':I'ICh prcdpi-,u. ;1 d;iI"
'1111\I,t:lici I."kOI1\
'1;'1"011 ť: ~()() 2()()..j:-.h, 'PI,I\III dt!, \1 l11l'l1l Plllt!ČI'll'h p,ctlp""



Návrh
na zahájení řízení před finančním arbitrem

A. Označení účastníků řízení

1. Navrhovatel- fyzická osoba

Jméno a příjmení

Datum narození

Místo trvalého pobytu
(ulice, číslo orientační/číslo popisné,
město, PSČ)
Adresa pro doručování v rámci řízení,
je-li odlišná od místa trvalého pobytu
(ulice, číslo orientační/číslo popisné,
město, PSČ)
Telefon*
Mobil*
E-mail*
Datová schránka
Zástupce pro řízení před finančním
arbitrem, je-Ii navrhovatel zastoupen
(jméno, příjmení, kontaktní adresa, na
základě čeho zastupuje a v jakém rozsahu)

. .. . .'* 05, 06 a 07 - nepovinné údaje, jej ich uvedeni však může napomoci zrychlit nzeru .

2. Instituce, proti které návrh směřuje

Název / obchodní firma /
jméno a příjmení]
Identifikační číslo

Sídlo / místo podnikání
(ulice, číslo orientační/číslo
popisné, město, PSČ)

B. Úplné a srozumitelné vylíčení rozhodných skutečností

Uvedení, v čem navrhovatel spatřuje předmět sporu mezi ním a institucí, proti které návrh
směřuje s odkazem na důkazy, které navrhovatel předkládá,' v případě nedostatku místa
můžete popis uvést v samostatné příloze

C. Důkazní prostředky nebo označení důkazů

Důkazními prostředky jsou zejména listiny, svědecké výpovědi, znalecké posudky. Důkazní
rostřed ,které má navrhovatel k dis ozici, 'e na místě zde označit a 'ako řílohu k tomuto

1 Jméno a příjemní se uvádí pouze u podnikatelů fyzických osob.



návrhu připojit. Ostatní důkazní prostředky, které jsou navrhovateli známy, ale nema Je
k dispozici, je zapotřebí označit např. názvem, datem jejich vzniku, jejich držitelem apod.

D. Označení, čeho se navrhovatel domáhá

V řízení před finančním arbitrem se lze domáhat splnění povinnosti, která vyplývá ze zákona,
z právního vztahu nebo z porušení práva (náhrada škody), pokud je tato povinností strany
sporu, který finanční arbitr je příslušný rozhodovat.

E. Prohlášení navrhovatele

Podle § 10 odst. 1 písmo f) zákona o finančním arbitrovi prohlašuj i, že jsem nepodal( a) v téže
věci žalobu u soudu nebo k rozhodčímu soudu anebo rozhodci a že jsem neuzavřel(a)
s institucí dohodu o mimosoudním vyrovnání. Jsem si vědom(a) závaznosti nálezu finančního
arbitra.

F. Přílohy návrhu:

2. nepovinné:
a. jakékoli důkazy, které mohou přispět k rozhodnutí ve věci.

25
1. povinné:

a. plná moc, je-li navrhovatel zastoupen na základě plné moci nebo prohlášení
zákonného zástupce, je-li zástupcem zákonný zástupce nebo rozhodnutí příslušného
orgánu, je-li zástupcem opatrovník
b. doklad o tom, že instituce byla neúspěšně vyzvána k nápravě
c. důkazy, na které se navrhovatel odvolává v textu návrhu, pokud jimi disponuje

G. Upozornění

Ujistěte se, že jste si přečetli poučení na úvodní stránce návrhu a domníváte se, že je finanční
arbitr příslušný k rozhodování vašeho sporu, že jste formulář návrhu řádně vyplnili a připojili
všechny povinné i nepovinné přílohy.

H. Datum a podpis navrhovatele nebo jeho zástupce, souhlas
se zpracováním osobních údajů

Souhlasím se zpracováním osobních údajů uvedených v návrhu nebo v souvislosti s ním,
které jsou nezbytné pro řízení před finančním arbitrem.

Dne

27 Podpis navrhovatele nebo jeho zástupce

vlastnoruční podpis nebo zaručený elektronický podpis

2


