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Daniela PÍSAŘOVICOVÁ, moderátorka
--------------------
Ombudsmanů v Česku přibývá a to hlavně v komerční sféře, kde fungují od hlavičkou svých firem. Nejoblíbenější jsou u bankovních domů. Přidávají se ale i nemocnice, města nebo třeba Česká pošta.

Michal KEBORT, redaktor
--------------------
Předvánoční návaly na poštách se opakují každý rok. V nastalém shonu pak některá psaní a balíky dorazí pozdě nebo vůbec. Donedávna mohli lidé v takových případech dělat jediné, ozvat se na oddělení reklamací. Od loňského podzimu ale přibyla další možnost.

Zuzana KVÁŠOVÁ, ombudsman, Česká pošta
--------------------
Jsou zde řádné opravné prostředky, pokud jich zákazník využil, tak potom by měl nastoupit ombudsman České pošty. V případě, že zákazník není s dosavadním vyřízením své reklamace spokojen.

Michal KEBORT, redaktor
--------------------
Nejdelší tradici mají firemní ombudsmani v bankovním odvětví. Jako první tento post obsadila Česká spořitelna před 10 lety a brzy ji následovala většina velkých bank.

Pavla LANGOVÁ, mluvčí, Česká spořitelna
--------------------
My jsme se tenkrát nechali inspirovat mateřskou Erste Bank, za tu desetiletou dobu své existence ombudsman řešil asi 40 tisíc podání.

Michal KEBORT, redaktor
--------------------
Někteří odborníci ale upozorňují, že základním předpokladem arbitra je jeho nestrannost. Ta přitom může být v komerční sféře problematická a firmy by proto podle expertů měly dodržovat alespoň jedno jasné pravidlo.

Patrik NACHER, provozovatel serveru www.bankovnipoplatky.com
--------------------
Pokud možno, aby to byl člověk, který by nebyl v té standardní struktuře té společnosti, tak aby skutečně tam mohl svobodně nabídnout to zrcadlo toho klienta.

Michal KEBORT, redaktor
--------------------
Ať tomuto požadavku vyhovují nebo ne, ombudsmanů je v Česku stále víc. Jenom loni své zástupce představily dvě velké firmy kromě České pošt také ČEZ a zájem mají i některá města nebo třeba nemocnice. Podle těch je to totiž dobrý způsob, jak oslovit nespokojené pacienty, kteří se bojí stěžovat si přímo v ordinacích. Michal Kebort, Česká televize.

Daniela PÍSAŘOVICOVÁ, moderátorka
--------------------
V tématu budeme pokračovat teď ve studiu s Františkem Klufou, finančním arbitrem České republiky, dobrý večer. A vítám také Radoslava Tesaře, partnera M.C. Triton. Dobrý večer. Pane Tesaři, ombudsmany a arbitry, alespoň tak jak to nastínil předchozí příspěvek, se to začíná v České republice jenom hemžit. Je to jen pocit, nebo jich opravdu přibývá?

Radoslav TESAŘ, partner M. C. Triton
--------------------
Naše zkušenost je, že jich až tolik nepřibývá. A my rozlišujeme arbitry asi ombudsmany ve třech oblastech. Jedna je ten zákaznický arbitr. Druhá oblast je ten zaměstnanecký arbitr alias ombudsman a třetí je nejspíš ten alianční oborový a naše zkušenost je, že oborový alianční v České republice zatím ještě není a hodně se rozbíhá to téma zaměstnaneckých ombudsmanů. My pracujeme hodně na té straně zákaznických ombudsmanů, pokud ta společnost se rozhodne zákaznického ombudsmana zřídit.

Daniela PÍSAŘOVICOVÁ, moderátorka
--------------------
A o které ty ombudsmany nebo arbitry je největší zájem?

Radoslav TESAŘ, partner M. C. Triton
--------------------
Nejvíc v peněžním sektoru, to jsou zejména banky a pojišťovny. Potom o tom hodně uvažují telekomunikace, nemocnice, a naše poslední zkušenosti je z energetiky.

Daniela PÍSAŘOVICOVÁ, moderátorka
--------------------
Pane Klufo, bankami to vlastně všechno začalo. Bankovnictví, nebo respektive některé jeho služby je vlastně i váš obor. Jak vycházíte s ombudsmany bank? Nekříží se někdy vaše kompetence?

František KLUFA, Finanční arbitr ČR
--------------------
Tak finanční arbitr je institut, který je ze zákona skutečně tou třetí stranou a je skutečně ten nezávislý. K tomu to doputuje až v okamžiku, kdy projde ten proces řízení toho sporu klienta v jiné bance tím interním kolečkem a teprve tam když neuspěje, tak může jít arbitrovi finančnímu. Zákonem stanoveným a ten potom spor řeší. Určitě se ty naše činnosti netlučou. Ta pozice arbitrů nebo ombudsmanů v rámci jednotlivých bank je nejen za účelem řešení sporů, ale je to i vynikající sběrnice dat pro management a vůbec pro různá oddělení banky. Tam se získávají různé informace. Jestliže banka má nějaký produkt, který prostě nevyhovuje klientům, tak to je výborná informace pro management, aby ten produkt byl nastaven úplně jinak.

Daniela PÍSAŘOVICOVÁ, moderátorka
--------------------
Pan Klufa už tady, pane Tesaři, naznačil, že vlastně ze zákona daným finančním arbitrem. To znamená, že je opravdu nestranný. Pro to, aby někdo mohl vyřešit spor objektivně, by měl být sám nestranný. Jak je to ale v případě, když ombudsmana nebo arbitra zřídí ta která společnost?

Radoslav TESAŘ, partner M. C. Triton
--------------------
Ta společnost to dělá zejména proto, že se chce chovat vlídněji vůči zákazníkům. Chce nastavit transparentnější tvář svého chování a samozřejmě, že ombudsman je součástí společnosti. Ale ta společnost se snaží o to, aby to chování toho ombudsmana a celý ten proces opravdu byl nestranný a dělá pro to všechno, i když samozřejmě je v organizační struktuře té společnosti, ale pokud by nenaplnila to základní princip, a to je nestrannost, tak by to vlastně nemělo smysl. Takže ty firmy vynakládají velké úsilí, aby tu nestrannost zvládly.

Daniela PÍSAŘOVICOVÁ, moderátorka
--------------------
Pane Klufo, jak se na tu nezaujatost. Nestrannost díváte vy? Máte třeba případy z praxe, kdybyste rozhodl jinak, než jak by bankovní arbitr rozhodl před vámi?

František KLUFA, Finanční arbitr ČR
--------------------
Ono to záleží na firemní kultuře té společnosti a vůbec na osobnosti toho vnitřního interního ombudsmana jako takového. Já nemám špatné zkušenosti s bankami, že by ty banky jednoznačně rozhodovali ve prospěch prostě té banky, ale jak říkám, je to otázka firemní kultury, jak se k tomu vůbec ta společnost celkově prostě staví. Nicméně domnívám se, že jestliže ten orgán je absolutně postaven mimo tu společnost, a je skutečně nezávislý, třeba i zákonem zřízený, tak si myslím, že ten stupeň tý nezávislosti je určitě vyšší než na výplatní listině té dané společnosti.

Daniela PÍSAŘOVICOVÁ, moderátorka
--------------------
Pane Tesaři, jak je to vůbec s ombudsmany v zahraničí? Je to běžnější institut než třeba v České republice a jsou i mezi vyspělými evropskými státy nějaké rozdíly?

Radoslav TESAŘ, partner M. C. Triton
--------------------
Ten ombudsman zejména v západních zemích je více rozšířený. Je to daný tradicí a on je vždycky reprezentantem práva je jakousi takovou poslední instancí, kam se případně ten zákazník může obrátit. Nejvíce případů v západních zemích jsou ombudsmani, jak jsem zmínil, ti alianční, ti oboroví. Tím, že vlastně ten ombudsman má oborovou podstatu, tak tím opravdu je nezávislý i na té společnosti a reprezentuje třeba 40 firem toho oboru, to u nás zatím není a v tom vidím asi největší rozdíl.

Daniela PÍSAŘOVICOVÁ, moderátorka
--------------------
Pane Klufo, když se podíváme do finančního světa, vy se se zahraničními finančními arbitry potkáváte zřejmě velmi často. Jaké mají postavení v porovnání s vámi? Jsou tam nějaké rozdíly?

František KLUFA, Finanční arbitr ČR
--------------------
Tak ty rozdíly jsou obrovské, a to jak z hlediska procesu řízení, protože jsou státy, kde ten ombudsman vydává jakési doporučení a ty obě dvě strany jej dobrovolně respektují. Pak jsou státy, kde se vydává autoritativní rozhodnutí, a to může být až exekučním titulem. To je procesní. Co se týče i velikosti tak ty rozdíly jsou opět prostě velikánské. Například v Rakousku je fit bankovní ombudsman, arbitr jedna jediná osoba zřízená hospodářskou komorou. Naproti tomu kolega v Anglii má obrovský dům s 19 patry a zaměstnanců je tam asi 1200. To znamená, ty rozdíly jsou skutečně veliké a finanční arbitr České republiky se někde krčí na nějakém třetím místě odzadu a patří neskutečně mezi ty menší arbitry, ombudsmany v rámci finančního sektoru.

Daniela PÍSAŘOVICOVÁ, moderátorka
--------------------
Pánové, díky za informace a za komentáře k našemu tématu. Díky, že jste k nám přišli na shledanou.


