KLIENT V NOUZI 1.

Jaky postup zvolit, pokud nejsem spokojen se zprostredkovanym produktem? Jak
poznam, Ze mé poradce zmanipuloval a poskodil? Na koho se se stiZnosti obratit?

| vtéto pomérné osvicené dobé, kdy dochazi k postupné kultivaci na trhu finanénich produktl a
zejména finanéniho zprostfedkovani &i poradenstvi, se bohuzel najdou takovi ,poradci,“ které spiSe
nez nastaveni klientovych finanénich pomérud zajima vyse provize. A protoze pfipravenym Stésti preje,
pojdme se podivat, jakym zpusobem se da pfed nekalymi praktikami nékterych ,,poradct® branit a jak
se daji napravit pfipadna zavahani a s nimi souvisejici zejména finanéni Skody.

Co tedy délat, pokud citim subjektivni nespokojenost se zprostfedkovanym finanénim produktem? Aby
se predeSlo budoucim pochybnostem, je tfeba se konkrétniho poradce ptat na veskeré relevantni
otazky pokud mozno v dobé pied uzavienim jakékoli zprostfedkovavané smlouvy. Tedy nespokoijit se
s tvrzenimi typu ,to je sloZité, to byste nepochopil/a“ nebo ,nebudu vas zbytecné zatéZovat detaily -
prosté to tady podepiste...".

Plati zde mozna o néco vice nez v jinych oblastech, Ze pfedem dobfe informovany zajemce se stane
pozdéji spokojenym klientem. Jestlize v3ak jiz dojde Kk situaci, kdy Clovék ziska pocit, Ze
zprostfedkovany produkt neni pro néj tim nejvhodnéjsim, je tfeba se dusledné ptat:

a) Zc&eho tento pocit prameni? Jsou puvodcem nebo iniciatorem tohoto pocitu znami,
kamaradi, konkurence, TV, internet Ci jiné sdélovaci prostfedky? Nebo tento pocit prameni
z klientovy vnitni intuice?

b) Zda m4& klient pfedstavu o ,lepSi“ alternativé takového produktu (at uz se jedna o likviditu,
vynos, investiéni riziko apod.). Kde se ktémto informacim dostal, kdo a za jakych
okolnosti mu je poskytl?

c) Jaké nevyhody klient spatfuje, pro€¢ se mu produkt nezda nejvhodnéjsi? Vypovédni doba?
Mésicni platby? Odbytné i odstupné? Nejistota pInéni? Mira rizika? Zn& klient osobné
néjaky lepsi nebo srovnatelny produkt? Jaky?

Casto v této souvislosti nastavaji situace, kdy klient je, pod zadminkou konkurenéniho boje, bran
poradcem jako rukojmi. Nejednou byly v praxi zaznamenany pfipady, kdy poradce poté, co zméni
svého ,chlebodarce”, kontaktuje své klienty a nabizi jim zmény v nastaveni jejich finan¢niho planu.
Casto je tato aktivita poradce motivovana opét pouze vidinou snadného vydé&lku, nicméné zajmy
klienta jsou v takovych pfipadech poSlapavany nebyvalou mérou. Klasické ,pfepojistkovani byvalych
klientl je Cinnosti navysost neetickou a jedinym jejim vysledkem (kromé spokojenosti takového
poradce) je Casto zpusobeni nevratné Skody na klientové majetku. Pokud totiz klient v pribéhu
nékolika malo let z ,donuceni® poradce zméni nékolikrat napfiklad poskytovatele Zivotniho pojisténi,
mohou mu vznikat Skody v fadech az desetitisicd korun. Proto je tfeba jakékoli obdobné aktivity
fluktuujicich poradcl povazovat ve vétSiné pfipadd primarné za nebezpe¢né pro ,finanéni zdravi*
klienta jakozZto spotfebitele.

Pokud uz takova nepfijemna situace nastane a klient neni z jakéhokoli divodu spokojen s nastavenim
svého finanéniho portfolia, 1ze mu doporudit obratit se s zadosti o vysvétleni a pfipadnou napravu
domnélého zavadného stavu postupné:

a) Na samotného poradce a pozadovat nejlépe osobni setkani, kdy by v ramci vzajemného
porozumeéni mél nespokojeny klient pfedem poskytnout podklady pro svou argumentaci,
aby poradce védél, v em je problém a dokazal pro klienta pfipravit relevantni alternativu.

b) Pokud se kontakt s poradcem nezdafi, nebo pokud poradce neni schopen &i ochoten
z8leZitost fesit, obratit se na matefskou spoleénost poradce. Ta by méla Ffadnym
zpusobem dle svych internich postupl zajistit provéfeni veskerych tvrzenych skuteénosti
a klienta o vysledku pisemné informovat (a pfipadné odskodnit, pokud uzna pochybeni
svého poradce).

c) Pokud zalezitost neni uspokojivé feSena a vyreSena, kontaktovat pisemné profesni
organizaci sdruzujici spole¢nosti zabyvajici se zprostfedkovanim finanénich produktd na



lokalnim trhu, jmenujme zejména USF a AFIZ, které svym zabé&rem pokryvaji majoritni
¢ast poradenského spektra. Ve stiznosti by mély byt uvedeny tyto skute€nosti:

- Ceho a koho se podani stiznosti tyka? Zejména tedy oznadeni poradce a jeho
matefské spolecnosti, specifikace typu finanéniho produktu a jeho zakladnich
parametr( a oznaceni finanéni instituce, u niz je produkt sjednan.

-V ¢em je spatfovano ,provinéni“ konkrétniho poradce nebo spolecnosti?
- Jaké kroky klient v minulosti v tomto pfipadé podnikl?

- Ceho se klient svym podanim stiznosti domaha?

d) V kazdém pfipadé se Ize se stiznosti obratit na Sdruzeni obrany spotfebitel.

e) V nejzaz8im pfipadé je mozno s podnétem kontaktovat dozorovy organ statni spravy —
CNB.

Obvykla praxe trhu je takova, Ze pokud je zadosti vyhovéno, resp. pokud je reklamace kladné
vyfizena, je klient o vysledku Setfeni nebo pfijatych opatfenich pisemné uvédomen. | pokud se jedna
0 osobni jednani, je jisté uZite€né pozadovat vyhotoveni zapisu z takového Ustniho jednani. Teprve
kdyz kterakoli z uvedenych osob nebo instituci v rozumné Ihité na podnét nereaguje, je namisté
postoupit k ,nadfizené” instanci a az nasledné se obracet napf. na organy statni spravy.

Jak vsak poznam, kdy mne poradce zmanipuloval a poskodil?

Nez klient zjisti, Ze je s jeho financnim portfoliem cokoli v nepofadku, ubéhnou ¢asto mésice az roky.
Obezfetny pfistup k uzavirani jakékoli smlouvy by mél byt vzdy obecnou prioritou pfi kontraktaci a
zejména potom v oblasti, kdy jsou pInénim Casto znacné finanéni ¢astky. Z praxe jsou znamy Cetné
kauzy, kdy si klient po tfech mésicich od sjednani napf. pojistné smlouvy svou potfebu byt pojistén
.fozmyslel,“ pfiemz se neseznamil s pojistnymi podminkami a je velmi roz&arovan ze skute€nosti, Ze
smlouvu lze vypovédét az ke konci pojistného obdobi (za néz mlze byt samozfejmé ze strany
pojistovny opravnéné narokovano dluzné pojistné).

Kazdopadné podezielym je takovy poradce, ktery se o klienta nezajima - nepta se, neprovede audit
souCasného stavu klientova portfolia finanénich produktd, nezajima jej, co klient se svymi financemi
zamysli ani jaké jsou jeho pfedchozi zkusenosti na finanénim trhu. Takovy poradce je zpravidla pouze
klasickym podomnim ,prodejcem® finanénich produktl a od takovych radéji dale. Bohuzel, myslenka
placeného privatniho poradenstvi je dnes u nas stale pomérné ve stavu, jenz by se dal nazvat ,v
plenkach,” i kdyz prvni vlastovky jiz vylétly a bude zaleZzet na mnoha okolnostech, do jaké miry se jim
podafi etablovat v podminkach ¢eského retailu.

Setkam-li se tedy s poradcem, jehoz pfistup nesvédCi o jakési urovni profesionality, a takovy poradce
nabizi vSem ,Sablonovité“ stejny produkt bez ohledu na potfeby, pfani nebo dokonce finanéni
moznosti klienta, je Iépe se zav€asu s takovym ,poradcem* rozlougit. Mezi maximy etického minima
potom mulZeme bez obav zafadit i schopnost a ochotu poradce poskytnout klientovi ¢as na
prostudovani podminek budoucich smluv, ochotu reagovat vécné na argumenty klienta a spolu s tim i
naleZitou davku emoc¢ni a socidlni inteligence.
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