KLIENT V NOUZI I11. - FIRMA

Jaké mozZnosti reklamace produktu mam ve vztahu k firmam? Jaka jsou moje zakonna
prava a jaké firmy voli nejcastéji postup?

V domacich podminkach zprostfedkovani na finanénim trhu mizeme v podstaté diferencovat dvé
zakladni vétve, po nichz se vyvoj spoluprace mezi klientem a dotCenou instituci ubira. Jednou
variantou, kterak muze obycejny Elovék uzavfit smlouvu s pfimym poskytovatelem sluzby (pojisténi,
investice), je pfimé navazani smluvniho vztahu klient - poskytovatel. To v praxi nejCastéji (vedle
iniciativy samotného zajemce) probiha tak, ze je klient osloven ,agentem“ (v této souvislosti
odhlédnéme od legislativnich pojma zakona o pojiStovacich zprostfedkovatelich nebo jinych legalnich
definici) urcité instituce a pfitom je mu nabidnut produkt z portfolia takové instituce. V tomto pfipadé,
kdy sjednatel (zpravidla jako obchodni zastupce nebo zaméstnanec) jedna pfimo jménem a na ucet
prislusného poskytovatele, je situace pro klienta o néco snazsi.

Lze tedy doporucit v pfipadé reklamaci obracet se primarné na svého ,smluvniho partnera,“ tedy
pojistovnu, investi¢ni fond nebo napfiklad poskytovatele Uvéru, kterym maze byt banka ¢i nebankovni
subjekt. Pisemna reklamace by méla kazdopadné obsahovat nékteré zakladni nalezitosti, kterymi
bezesporu bude oznaceni klienta, charakteristika a datum uzavfeni smlouvy a také predmét
reklamace - pro¢ klient smlouvu reklamuje. Bézné jsou klientim k dispozici také znéni reklamacnich
fadu nebo pravidel pro podavani stiznosti a to zejména formou zvefejnéni takového dokumentu na
webu pfislusné instituce. Tyto stanovi zpravidla nalezitosti reklamace, lhaty pro jejich vyfizeni a
nasledny postup pro pfipady, kdy reklamace neni pro klienta uspokojivé vyfeSena. Paklize klient neni
s vysledkem reklamace spokojen, miiZze se obratit na profesni sdruzeni zastfeSujici ,oborové*
organizace a posléze i na organ dozoru pro pfislusnou oblast kapitalového trhu, jimz je Ceska narodni
banka a sv(j podnét podpofit dostupnymi listinami (pokud mozno kompletni dokumentaci) — o téchto
druhotnych moznostech napravy problému si povime v pfistich dilech serialu.

Druhou variantou, jak Ize ke smlouvé s finanéni instituci ,pfijit,“ je skrze tfeti osobu. Tou byva
zpravidla pravnicka nebo fyzicka osoba, ktera na zakladé smluvniho vztahu provadi formou
zprostfedkovani prodej (resp. zprostfedkovani uzavieni smluv) konkrétnich produktli koneénym
zakaznikiim. Toto zprostfedkovani probiha ¢asto na bazi smlouvy o obchodnim zastoupeni, pfipadné
mandatni smlouvy se spolecnosti, jejiz smluvni spolupracovnici (poradci) potom produkty distribuuji
v ramci sve ¢innosti klientovi.

V tomto pfipadé se muze zdat, Ze je klient ve sloZitéjsi situaci, nebot jeho cesta ke spravedinosti vede
skrze tfeti osobu a tim se prodluzuje, nehledé na mozny vznik komunikaénich Sumu, které také
mohou na efektivité celého procesu leccos ubrat. Nicméné solidni zprostfedkovatelska spole¢nost se
jisté nebude opravnénému pozadavku klienta branit a bude mit snahu klientovi dostupnymi prostfedky
pomoci, nebot na proaktivnim pfistupu takového zprostfedkovatele zavisi nejen jeho dobré jméno
v 8iroké obci vefejné, nybrz i ochota klienta k dalSi spolupraci.

Kazda standardni zprostfedkovatelska spole¢nost ma vypracovany dusledné vnitfni mechanismy
feSeni stiznosti klientli, které obsahuji postupy jednotlivych oddéleni, komunikaéni kompetence a
principy pfedavani véci mezi dotCenymi subjekty v ramci reklamacniho procesu. V tomto ramci je
potom stiznost (reklamace) klienta feSena v souladu s reklamacnim fadem, ktery by mél byt
k dispozici minimalné na webovych strankach spole¢nosti a snad by nebylo na Skodu, pokud by klient
dostaval jeden vytisk (jenz nemusi byt nikterak obsahly - ke kompletnimu popisu postadi jisté jedna
strana A4) pfi samotném poradenském procesu. Takovym poskytnutim navodu a podpory pro pfipad
nespokojenosti se prestiz samotného zprostfedkovatele v klientovych o€ich jisté jen zvysi.



Samoziejmé neni v kompetenci zprostfedkovatele, ktery (byt s odbornou péci a v nejlepdim zajmu
klienta) sjednal pro tfeti osobu - instituci jakoukoli smlouvu, aby vstupoval do vyfizeni reklamace
poskytujici instituci. Kone¢né rozhodnuti bude vzdy zalezet na konkrétni pojistovné, penzijnim fondu,
investicnim fondu nebo napfiklad bance, nebot klient jako spotfebitel a fyzicka osoba vstupuje do

pravniho vztahu (pojistna smlouva, Uvérova smlouva, pokyn k nakupu investi¢nich nastroji) prave
s timto subjektem.
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