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1. Téma
Finanční plánování
Ochrana spotřebitele - ochrana spotřebitele na finančním trhu
2. Vyučovací předmět, doporučená věková kategorie 

Finanční gramotnost, 2. stupeň ZŠ

3. Klíčová slova
reklamační řád, kodex, interní ombudsman, profesní asociace, finanční arbitr, mediace, rozhodčí řízení
4. Cíle 

· Vymezit jednotlivé možnosti reklamačního řízení v případě finanční instituce
· Vyzdvihnout důležitost finanční gramotnosti při reklamačním řízení
5. Základní pojmy
Pokud nejsme spokojeni se službami finanční instituce, můžeme postupovat obdobně jako při reklamaci zboží či jiné služby. Ukažme si tedy postupné kroky takového případného sporu.

1. Reklamace na místě

a) Klient by se měl nejprve se svou stížností obrátit na finanční instituci. Ta má jednak pro případ reklamace či sporu vypracován reklamační řád, jednak nad rámec svých zákonných povinností se obvykle hlásí také k dodržování etických pravidel jednání mezi ní a klienty prostřednictvím předpisů známých pod pojmem kodex.

b) Pokud klient není spokojen, je možné využít služeb tzv. interního ombudsmana dané finanční instituce, který je připraven prošetřit stížností spotřebitele.

2. Pomoc od profesní asociace či sdružení na ochranu spotřebitele

a) V případě, že klient není spokojen s vyřešením svého případu interně v rámci své instituce, může se rovněž obrátit se svou stížností na příslušnou profesní asociaci – např. Bankovní asociace, Asociace finančních zprostředkovatelů a finančních poradců.

b) Další možností je obrátit se s žádostí o radu či pomoc na některé ze sdružení, zabývající se ochranou spotřebitele – např. Sdružení obrany spotřebitelů ČR.

3. Mimosoudní ochrana

Dalším krokem je řešit spory s pomocí institucí, které mají řešení sporů ve své náplni.

a) finanční arbitr – řeší spory, které vznikají při provádění platebního styku (zejména mezi bankami a jejich klienty). Zabývá se však pouze těmi případy, kdy částka, která je předmětem sporu, nepřesahuje 50 000 EUR. Dále řeší spory mezi vydavateli a držiteli elektronických platebních prostředků (např. platební karty).

b) mediace – při tomto způsobu řešení sporů je cílem dohoda stran, ke které dospějí za pomoci neutrální osoby (tzv. mediátora).

c) pokud se stranám sporu nepodaří během mediace dospět k dohodě, následuje rozhodčí řízení vedené před Rozhodčím soudem při Hospodářské komoře České republiky a Agrární komoře České republiky. Jednání rozhodčího soudu je rychlejší než u běžných soudů a v zásadě zde neexistuje možnost odvolání. To může být ovšem pro klienta i nevýhodou. Se sporem se bude možné obrátit na tzv. kontaktní místa (kontaktní místa spotřebitelských organizací, existující Informační místa pro podnikatele při Hospodářské komoře ČR).

4. Soudní ochrana

V tomto případě jde o podání žaloby příslušnému okresnímu soudu. Žaloba se podává okresnímu nebo obvodnímu soud v místě sídla finanční instituce. Nedoporučujeme však toto řešení volit bez pomoci právního poradce.
Ministerstvo financí, které je pověřené ochranou spotřebitele na finančním trhu (OSFT), vymezuje svoji rámcovou politiku, ve které stanovuje hlavní cíle, oblasti a principy, na které se bude ve svých aktivitách v oblasti ochrany spotřebitele zaměřovat.

Obecným cílem ministerstva je dosažení stavu, kdy spotřebitel činí na finančním trhu odpovědné a adekvátní rozhodnutí ve vztahu k jeho aktuální situaci, tj. obstarává si služby a pořizuje si produkty, jež nejlépe vyhovují jeho aktuálním potřebám a možnostem. Současně musí být spotřebitel schopen efektivně prosazovat a chránit své zájmy a práva. Tohoto cílového stavu  lze dosáhnout aktivitami v rámci tří oblastí, označených jako pilíře ochrany spotřebitele na finančním trhu.
Prvním je informovanost spotřebitele, tedy zajištění adekvátních informací poskytovaných pracovníky s odpovídající odborností. Navazujícím pilířem je oblast finanční gramotnosti, umožňující spotřebiteli informace správně zpracovat, vyhodnotit a provést na finančním trhu konkrétní rozhodnutí. Třetím pilířem je pak zajištění adekvátního postavení spotřebitele ve vztahu k distributorům finančních produktů a služeb
V konečném důsledku informovanější a odpovědné rozhodování spotřebitelů přispívá nepochybně k efektivnějšímu a stabilnějšímu fungování finančního systému a k celkové efektivnější alokaci zdrojů na FT.

6. Cvičení
Cvičení 1:
Kdo bude řešit váš spor s bankou, která provedla chybnou platbu z vašeho účtu a odmítá vaši reklamaci uznat? Spor se týká částky 50 000 Kč.
Řešení:

Vedení banky, finanční ombudsman banky, Česká bankovní asociace, Sdružení obrany spotřebitelů ČR, finanční arbitr.

7. Pomůcky, zdroje a odkazy 
· Klínský, P. a kol.: Finanční gramotnost. Obsah a příklady z praxe škol. Národní ústav odborného vzdělávání, Praha 2008. ISBN 978-80-87063-13-2, str. 90.
· Klínský, P. a kol.: Finanční gramotnost – úlohy a metodika. Národní ústav odborného vzdělávání, Praha 2009. ISBN 978-80-87063-26-2, str. 25 a 72.

· http://www.mfcr.cz/cps/rde/xchg/mfcr/xsl/ft_os_rampolitika.html
8. Poznámky
