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	V prvním letošním čísle KB Journalu jsme publikovali výtah z interview s finančním arbitrem České republiky Františkem Klufou. Plné znění jsme slíbili umístit na intranet.



	Rozhovor se uskutečnil počátkem roku, kdy už jsme za sebou všichni měli předsváteční shon, vánoční přemítání i silvestrovské oslavy a někdo i sportovní relaxaci. František Klufa se zřejmě oddával všemu a tak nás 6.ledna přivítall s francouzskými holemi, ale plný optimismu a chuti odpovídat i na další všetečné otázky.  
 
Jak jste se k této práci vlastně dostal?
Pohybuji se v bankovnictví v České republice i zahraničí již od roku 1995, a to převážně na manažerských pozicích spojených s obchodem a jednáním s lidmi.
 
Po letech strávených na nejvyšší regionální manažerské úrovni jsem přijal nabídku kandidovat na funkci finančního arbitra České republiky s cílem zviditelnit tuto pozici a pokusit se o rozšíření kompetencí. V říjnu 2007 jsem byl pak zásadní většinou 83 % přítomných poslanců finančním arbitrem zvolen.
 
S odstupem času musím říci, že jsem velmi rád, že mi Poslanecká sněmovna udělila velmi silný mandát a že mohu funkci finančního arbitra vykonávat.
 
Jaké jsou kompetence finančního arbitra?
Hlavním posláním je zajištění rychlého, bezplatného a efektivního vyřizování sporů klientů s institucemi mimosoudní cestou. Finanční arbitr je kompetentní k rozhodování sporů mezi institucemi (např. banky nebo instituce vydávající elektronické platební prostředky) a jejich klienty při provádění převodů peněžních prostředků, opravného zúčtování, inkasní formy placení nebo užívání elektronických platebních prostředků.
 
Můžete popsat Váš typický pracovní den?
Denní agenda čítá seznámení se s listinnou a elektronickou korespondencí, rozdělení úkolů jednotlivým pracovníkům kanceláře, seznámení se s novými podněty nebo spory, s podklady ke sporům a vyhotovování nebo podpisy souvztažných dokumentů. Standardní součástí pracovního dne jsou i osobní jednání s navrhovateli, institucemi, partnery aj. Nezbytné jsou i pracovní porady s kolegy nebo vzdělávání, ať už jazykové nebo odborné. Mohu říci, že pracovní den je rozmanitý a různorodý, což mně osobně velmi vyhovuje.
 
Nedávno jste se stal členem prestižní celosvětové sítě finančních ombudsmanů INFSOS. Co to pro Českou republiku a pro Vás osobně znamená?
Tato síť byla založena v roce 2007 a sdružuje instituce a orgány zřízené v různých zemích pro mimosoudní řešení sporů na finančním trhu. Posláním je především výměna informací a zkušeností z mimosoudního řešení sporů v různých státech světa, ochrany spotřebitele, informačních technologií, přeshraniční spolupráce, školení a trvalého vzdělávání, rozvojových příležitostí a tvorby etických kodexů.
 
Pro mne osobně to je velký přínos z hlediska možnosti výměny zkušeností s ostatními ombudsmany nebo arbitry, a to nejen ve sféře mé působnosti, ale i v ostatních oblastech finančního trhu. To je pro období případného rozšíření rozsahu působnosti finančního arbitra velmi prospěšné.
 
Pro Českou republiku to znamená, že jsem, i nad rámec působnosti, schopen pro naše spotřebitele zprostředkovat jednání a kontakt na orgány zřízené za účelem mimosoudního řešení sporů na finančním trhu i mimo státy evropského hospodářského prostoru. Např. z Austrálie, Botswany, Kanady, Nového Zélandu, Peru, Jižní Afriky, Trinidadu a Tobaga. To dosud nebylo možné.
 
Jsem rád, že mohu využívat poznatky ze zahraničí. Některé je možné následně použít i v našich podmínkách, jiné se mohou jevit spíše jako úsměvné. V Japonsku, o kterém se všichni domnívají, že má propracovaný fungující systém, počítají se vznikem systému mimosoudního řešení sporů z finančního trhu až v roce 2010. Nebo v Jižní Africe, když chcete čerpat hypotéku, má banka za úkol vás nejdřív proškolit, že víte, co je úroková sazba, jak se počítají úroky atd. Je dobré být součástí skupiny, kde se o takových případech a věcech diskutuje - ať už na úrovni evropské, což je sdružení evropských finančních ombudsmanů FIN-NET, nebo na úrovni celosvětové (sdružení INFSOS). Některé odzkoušené věci bych rád aplikoval i u nás.
 
Kolik žadatelů se na úřad obrací? Převládají osobní návštěvy, telefonické či písemné?
V předešlém roce jsme evidovali přesně 619 podnětů z různých oblastí finančního trhu. To znamená asi 65% nárůst proti roku 2007. Z těchto podnětů byla procesně řešena zhruba stovka sporů, které musely být dle zákona o finančním arbitrovi rozhodnuty.
 
Prvotní podněty z osobních návštěv jsou minimální a tvoří zhruba 2 % z celkového množství. Podobné je to v zahraničí, třeba v Anglii mají ročně 790 – 800 tisíc podnětů a pouze jednotky případů jsou podávány osobně. Obecně lze konstatovat, že zhruba 40 % našich podnětů přichází poštou, dalších 40 % telefonicky a kolem 20 % prostřednictvím nové webové poradny, kterou jsme zřídili loni v květnu.
 
Mohu se snad oprávněně domnívat, že zásadní nárůst podnětů je v důsledku větší viditelnosti úřadu nebo mé snahy o propagační a novinové články, vystupování i v dalších médiích, prezentace na konferencích, nové webové stránky atd. Pouze v okamžiku, kdy o nás spotřebitelé budou vědět, tak budou využívat našich služeb. To musí být základním pravidlem.
 
Co je jednotlivých sporů týká, tak mohu jen říci, že mnoho případů je unikátních. Typů a možností nějakého sporu nebo nedorozumění je velké množství. Jen u platební karty to může být špatně zadaná částka platby, duplicitní platba, nesprávně provedená transakce, zrušení karty kvůli nesplnění podmínek banky nebo naopak zasílání platební karty bez jejího vyžádání se všemi spojenými důsledky, jako např. její následné zpoplatnění apod. 
 
Stěžují si více ženy nebo muži? Jak je to s věkovou strukturou žadatelů?
To je velmi pěkná otázka, na kterou nemám absolutně exaktní odpověď, protože naši evidenci nečleníme ani podle pohlaví, ani podle věku. Nicméně obecně usuzuji, že převažují muži a že nejčastěji si stěžují lidé ve věku 35 až 40 let.
 
Jaký je poměr mezi oprávněnými a neoprávněnými stížnostmi?
Dlouhodobě je třetina z řešených sporů neoprávněná. Tento trend se však může do budoucna změnit případnou úpravou působnosti finančního arbitra.
 
Má žadatel, když není s rozhodnutím spokojen, ještě jinou možnost?
Rozhodnutí finančního arbitra je soudně přezkoumatelné. Právo účastníků sporu obrátit se na soud není řízením před finančním arbitrem dotčeno. S potěšením musím ale konstatovat, že počet žalovaných rozhodnutí klesá.
 
Jedním z důvodů je úprava zákona o finančním arbitrovi v roce 2006. Do té doby bylo řízení rozděleno na tzv. řízení ve věci sporu a na řízení o udělení pokuty za porušení povinnosti institucí. Většina žalovaných rozhodnutí finančního arbitra v minulosti se rekrutuje právě z druhé jmenované oblasti. Předešlá forma zákona o finančním arbitrovi nebyla v kombinaci s právním výkladem zákona o platebním styku některých soudů dobrá a v podstatě potírala možnost udělit pokutu instituci i v případě, že například neprovedla platební transakci v souladu se zákonem. Tato legislativní nedokonalost byla novelou zákona o finančním arbitrovi odstraněna.
 
Současně se od počátku působení ve funkci finančního arbitra snažím být skutečně "třetí stranou", která může pomoci účastníkům řízení vyřešit jejich spor. V mnoha případech je nutné spor autoritativně rozhodnout, avšak komunikace s oběma stranami k vyřešení sporu je nezbytná a je jistě efektivnější než bezhlavé odsuzování jednoho z účastníků. Komunikace je nutnou investicí, aby se institut finančního arbitra mohl do budoucna stát respektovaným a žádoucím článkem našeho finančního trhu.
 
Na co si česká klientela nejvíce stěžuje? Objevují se nové druhy stížností?
Nejčastějším sporem je neoprávněné použití platební karty v bankomatu v ČR, neoprávněný tuzemský převod finančních prostředků, neoprávněné použití platební karty v bankomatu v zahraničí a tzv. tuzemský "nepřevod", což je převod finančních prostředku z účtu bez zadání klientem (exekuce, inkaso aj.). V rámci všech podnětů, tzn. i těch, které jsou mimo mou působnost, patří mezi velmi frekventované stížnosti na smluvní podmínky, poplatky, spotřebitelské úvěry, dále pak pojištění, hypotéky a stavební spoření. Nově jsme zaregistrovali spory z oblasti phishingu.
 
Z celkového počtu obdržených podnětů jsou velmi frekventované stížnosti na smluvní podmínky, poplatky, spotřebitelské úvěry, pojištění hypotéky a stavební spoření. Toto jsou ale oblasti, které nespadají do mé působnosti, mohu však stěžovateli poradit, jak má dále postupovat, aby byl jeho problém rychle vyřešen.
 
Máte třeba nějaké srovnání, jak je to v jiných zemí EU?
Srovnání je v této oblasti velmi složité, protože působnost finančního arbitra České republiky je jednou z nejužších v rámci Evropského hospodářského prostoru. Proto srovnávat náš vzorek sporu se vzorkem např. ve Velké Británii, kde ročně mají 800 tisíc podnětů, avšak z celého finančního trhu, je nemožné.
 
Z celého balíku 619 podnětů, které k nám loni přišly, byla řádově asi stovka, tj. zhruba 15 %, které jsme museli řešit podle zákona o finančním arbitrovi, resp. podpůrně podle správního řádu. To znamená, že bylo zahájeno řízení před finančním arbitrem, které bylo po všech nutných krocích ukončeno rozhodnutím popř. vydáním usnesení o zastavení řízení. Výše uvedené procento procesně řešených sporů je obdobné např. i ve zmiňované Velké Británii.
 
Setkáváte se také se zneužitím úřadu klienty, kteří ke škodě zjevně přišli vlastní nedbalostí či zaviněním? Jak v takovém případě postupujete?
Nedomnívám se, že by úřad finančního arbitra byl masivně zneužíván. Jsou někteří notoričtí stěžovatelé, kteří si stěžují na jednu věc opakovaně, ale nesetkávám se s tím, že by od jednoho navrhovatele přicházelo velké množství podnětů.
 
V Dánsku se např. podklady pro finančního arbitra zpracovávají až poté, kdy žadatel složí poplatek 150 DKK. V případě kladného vyřízení se navrhovateli vrací. Myslíte si, že by podobný přístup výrazně ovlivnil počty stížností u nás?
Dánsko je určitou výjimkou. Preferuji jednoznačně bezplatnost řízení pro navrhovatele. Hlavním posláním instituce je zajištění rychlého, bezplatného a efektivního vyřízení sporu mimosoudní cestou. Zpoplatněním návrhu by byl tento princip popřen.
 
Současně by to vedlo ke zvýšení administrativy a nákladnosti této instituce. Někdo by musel vést evidenci, provádět potřebnou fakturaci či vystavování dokladů. Jako alternativu si dokážu představit aplikaci symbolického poplatku omezujícího opakované zasílání stejných stížností jedním navrhovatelem. To však dosud není zásadním problémem.
 
Vezmeme-li v úvahu jen finanční přínos takového zpoplatnění, nebude mít zásadní vliv na celkový rozpočet. Při počtu 600 podnětů a poplatku 100 nebo 200 korun by hrubý výnos činil 60.000 nebo 120.000 korun. To jsou prostředky úplně marginální z hlediska celkového rozpočtu. Navíc bychom zpoplatněním eliminovali většinu sporů o malé částky kolem 300 korun. Myslím si, že to není správná cesta.
 
Směrnice Evropského parlamentu, na jejímž základě byl zřízen úřad finančního arbitra, hovoří o tom, že instituce mimosoudního řešení sporu bude nízkonákladová pro klienta. V okamžiku, kdy systém arbitra není zneužíván, měl by být proto bezplatný.
 
Vidíte nějaké slabiny ve fungování a postavení finančního arbitra a jakým způsobem je hodláte v budoucnu řešit?
Já bych do procesu fungování finančního arbitra chtěl hodně zaimplementovat komunikaci, být v těsném kontaktu s bankami. Projednání sporu za účasti obou stran může vést k tomu, že se celý proces urychlí, zoptimalizuje.
 
Osobně navrhuji, aby byla do procesu řízení před finančním arbitrem včleněna mediační fáze, tzn. fáze, kdy se strany sporu, za pomoci finančního arbitra, snaží nalézt akceptovatelné řešení. Až když se strany nedohodnou, nastoupí klasické autoritativní rozhodování arbitrem. Tento systém se velmi dobře osvědčil v zahraničí (Belgie, Francie aj.) a může zefektivnit i zkrátit řízení. Věřím, že i v našich podmínkách by napomohl k rychlému vyřešení některých sporů.
 
Porovnám-li systém kontaktních vztahů mezi finančními institucemi a institucí mimosoudního řešení sporů u nás a např. v uváděné Velké Británii, jsou i zde odlišnosti odvislé do jisté míry od různé velikostí i působnosti institucí mimosoudního řešení sporů. V ČR máme v každé instituci stanovenu jednu kontaktní osobu pro styk s finančním arbitrem. Ve Velké Británii, kterou rád dávám za příklad, protože je v oblasti řešení sporů největší a má nejvíce zkušeností, je těch kontaktních osob, které mohou být osloveny odděleními finančního arbitra, velké množství. Mají i rozhodovací pravomoci a jsou schopny konkrétní spor vyřešit a ukončit samy. To samozřejmě napomáhá k rychlosti vyřešení menších sporů, což je při počtech jejich případů za rok velmi potřebné
 
Jaký je podle Vás v současnosti vztah mezi bankami a finančním arbitrem a je možné tento vztah do budoucna vylepšit?
Vztahy s bankami se významně posunuly. Vývoj vztahů bankovního sektoru s obdobnými institucemi jako je finanční arbitr v České republice je a byl stejný i v zahraničí a mohl bych jej popsat následující větou: „Od nechtěného dítěte až k respektované instituci.“ Věřím, že je postupnými kroky dostaneme do fáze plně respektované instituce i v naší republice. Pokud jde o mne osobně, věřím, že vztah s bankami mám dobrý a že bude ještě lepší. Na druhou stranu si uvědomuji, že finanční arbitr byl zřízen za účelem ochrany drobného spotřebitele a tak se vždy snažím ve sporech hledat spravedlivé řešení.
 
Vztah arbitra s bankami musí být na bázi komunikace. Nechci řešit spory tím způsobem, že dostanu podnět, pošlu bance žádost o vyjádření, ta mi odpoví, já potom učiním nález a odsoudím banku nebo nevyhovím navrhovateli. Musí tam být i část komunikační, mediace.
 
Ve zvýšené míře to platí u hraničních případů. Nechci být policajtem, chci být tou třetí stranou, která napomůže spor vyřešit. Kompromis, kdy se někdy nalezne přijatelný postup, je výhodný pro obě strany.
 
Finanční arbitr je ještě často chápán jako soudce nebo advokát. Já si nemyslím, že takto vyhraněný a omezený profil je správný. Byl bych velmi rád, aby v střednědobém horizontu zástupci bank mohli tvrdit, že finanční arbitr je pro ně tou poslední spravedlivou instancí, která může jejich spor pomoci vyřešit a jeho rozhodnutí budou akceptovat a respektovat tak, jak je tomu dnes u některých vlastních interních způsobů řešení stížností v bankách.
 
Nedávno se uskutečnila diskuse o způsobu mimosoudního řešení sporů na našem finančním trhu. Zastřešovalo ji Ministerstvo financí. Jednou z možností jak stávající sytém posílit je i extenze působnosti finančního arbitra. Věřím, že výsledky diskusí a jednání povedou k tomu, že se arbitr stane respektovanou a plnoprávnou institucí v rámci ochrany spotřebitele na finančním trhu, a navíc i s dostatečnou působností.
 
Možná, že se to v budoucnu ukáže jako nutnost
Vývoj „od nechtěné po respektovanou a užitečnou instituci“ byl v zahraničí stejný. Diskutujme o centralizovaném způsobu, efektivní velikosti i jiných aspektech. Na dobře nastaveném efektivním a nezávislém systému mohou i účastníci trhu profitovat. A neříkám to jen proto, že jsem finanční arbitr a chtěl bych v budoucnu rozšíření působnosti realizovat. Je to dlouhodobý proces, který nezměním ze dne na den. Mohu být platnou součástí jenom tím, že budu respektovaným partnerem, tak jako je tomu u mých zahraničních kolegů.
 
Jak si při řízení u finančního arbitra stojí KB v porovnání s ostatními institucemi?
Pokud jde o podněty nebo o spory vztahující se ke Komerční bance, nejde o nijak vysoké číslo. Některé spory mohou být „odfiltrovány“ i tím, že KB má v systému včleněnu pozici nezávislého ombudsmana. Co se týče vztahů, tak cítím, že se začínají zlepšovat. Jsem tomu rád a věřím, že až tady budeme sedět třeba za rok nebo dva, tak to bude ještě lepší.
 
Jak se stavíte k rozšíření působnosti arbitra na spory mezi klienty a finančními institucemi v oblasti celého finančního trhu řešené převážně v rozhodčím řízení?
V této fázi neprosazuji maximální extenzi na celý finanční trh, protože by to vyžadovalo více lidí a více peněz. Byl bych velmi rád, kdyby arbitr mohl, řekněme ve střednědobém horizontu, řešit retailové služby a retailové bankovnictví. Diskutujeme o tom se všemi zúčastněnými, včetně způsobu financování, a uvidíme, jestli v budoucnu do působnosti připojíme i pojišťovací, leasingový trh atd. Velký třesk ale není na pořadu dne a není průchozí politicky ani přes odborné asociace. Malá extenze na retailové služby, ano, to ostatní třeba až v další fázi.
 
Jak vnímáte aktivitu bank při zřizování ombudsmanů?
Interní ombudsman, který je zaměstnancem dané instituce, je pozice prospěšná, která by v rámci standardní banky s určitou velikostí měla být. Dokáže odchytit ty nejjasnější případy. Otázkou je nezávislost takové pozice. Jestliže je tato osoba placena bankou, domnívám se, že nezávislost je do určité míry omezena. Je to pracovník banky, který řeší spory, ale není nezávislý. A myslím si, že když spor bude „na hraně“, tak se spíše přikloní k bance. Na druhou stranu je i takováto pozice prospěšná jako vynikající sběrnice informací pro marketing i obchodní divize. Na tomto místě lze velmi dobře rozpoznat, zda některý z produktů negeneruje zvýšené procento stížností. To je pro management banky informace k nezaplacení.
 
Nevidím však přílišný smysl ve zřizování nezávislých ombudsmanů, když je zákonem zřízen  finanční arbitr, byť v současné době s omezenou kompetencí. Nevidím ani ekonomický smysl tohoto kroku. Chápu to jako mezifázi k cílovému stavu, kterým by měl být centralizovaný nezávislý orgán řešící mimosoudně spory z finančního trhu.
 
V období finanční krize lze očekávat zhoršení platební morálky retailových klientů. Jak se připravujete na případný nárůst stížností dlužníků bank?
Finanční krize skutečně může, i přes všechna vládní a parlamentní opatření, vést ke zhoršení platební morálky klientů bank. Nemám však působnost pro oblast tzv. aktivních bankovních obchodů, tj. úvěrů, a proto spíše očekávám, že můžeme zaznamenat nárůst dotazů, jak by měl spotřebitel takový problém řešit. Nepůjde však o nárůst sporů, kterými se budeme muset procesně zabývat. V okamžiku, kdy by mi byla svěřena do působnosti i tato problematika, jsme společně s mými kolegy připraveni řešit i takové spory.
 
Domníváte se, že na bankovním trhu je zdravé konkurenční prostředí?
Český bankovní trh je zdravý a, co se týče konkurenčního prostředí, hodně tvrdý. Počet bankovních domů je na velikost naší země poměrně vysoký. V současné době však končí několikaleté období maximalizace tržních podílů a zisků. I přes dobrý stav našeho bankovního sytému nejsme izolováni od ostatních trhů, kde takovouto kondici nemají. Projevují se významné prvky nedůvěry a konzervatismu na trhu. Proto budou mít zvlášť významnou roli marketingová oddělení jednotlivých bank, aby přesvědčila klienty o výhodnosti a bezpečnosti svých produktů a trh se mohl dále vyvíjet, i když ne již s takovými růstovými trendy jako tomu bylo dosud.
 
Předpokládáme, že sám využíváte nějaký bankovní produkt. Který je Váš nejoblíbenější?
I přes výše uvedené statistiky je mým nejoblíbenějším bankovním produktem platební karta. Jsem typický "kartový člověk" nosící s sebou minimum hotovosti.
 
Prozradíte nám, kolik produktů a služeb jste vyzkoušel nebo dosud používáte?
Za mnohaleté působení v bankovnictví jsem se seznámil s nepřeberným množstvím aktivních i pasivních bankovních produktů. V oblibě mám produkty, které mi spoří čas, protože nemusím navštěvovat kamennou pobočku, a jsou pokud možno skutečně on-line. Proto rád využívám internetbanking, phonebanking s informačními SMS o pohybech na mém účtu, platební karty. Jsem investičně konzervativní klient, rád sleduji kursové trendy některých měn a jejich úrokové diferenciály.
 
Jaký je Váš názor, že co banka, to jiný název produktu a služby, např. kontokorent, debet, být v mínusu. Neuvažujete o podnětu ke sjednocení názvu?
I v bankovnictví platí, že v jednoduchosti je krása. Na druhé straně, každá instituce chce využít marketingových metod jinak a nedomnívám se, že by bylo vhodné pevně stanovit jednotný název. Záleží na klientovi, zda se rozhodne pro "debet na účtu" nebo "povolené přečerpání účtu".
 
Jedním z negativ našeho bankovnictví je komplikovanost a nepřehlednost sazebníků. To mne trápí mnohem víc než nejednotnost názvů produktů.
 
Potřebná je také práce všech zúčastněných  stran a institucí na finančním vzdělávání. Nesmí docházet k tomu, že se klientovi něco prodává a on neví, co to je. Aby, když např. chce depozitní službu, věděl, že je to toto a jsou takovéto druhy.
 
Neřeším a do budoucna ani nechci řešit výši poplatků. Nechci se vůbec pouštět do diskuse, zda je české banky mají vysoké, to musí regulovat trh. Český bankovní klient je hodně konzervativní a velké banky na to můžou hřešit a do jisté míry s tím kalkulují.
 
Máte nějakou oblíbenou bankovní reklamu? Díváte se na ni jako „profesionál“ nebo jako klient?
Dívám se jako profesionál a říkám si, jestli to působí na typický vzorek klientů. Ale nejsem člověk, který se nechá reklamou získat a mění druhý den banku. Možná, když vypadá dobře, tak se podívám na web, co za tím je, jak je to provedené atd.
 
Jaké cíle a plány máte ve své funkci ještě před sebou?
K mým hlavním cílům bude i nadále patřit snaha o zviditelnění institutu finančního arbitra, posílení jeho působnosti na úroveň obvyklou v ostatních státech Evropského hospodářského prostoru. Chtěl bych se zasadit o to, aby finanční arbitr České republiky byl chápán jako institut k zajištění rychlého, bezplatného a efektivního vyřizování sporu klientu s institucemi mimosoudní cestou.
 
Na serveru iDNES vznikla adresa (Informujte nás o finančním bezpráví), kam může občan posílat špatné zkušenosti s bankou, pojišťovnou a jinými finančními institucemi. Redaktoři slibují pomoc při řešení problému a veřejnou publikaci. Vítáte tuto iniciativu medií?
O této aktivitě vím. Nevadí mi, že novináři otevírají web, na který budou občané psát. V okamžiku, kdy bude mít takovýto portál vyřešeno, že odpovědi budou relevantní, sofistikované a kompetentní.
 
Problémem může být, že jak média, tak i „bezejmenní přispěvovatelé“ chtějí případy, chtějí střet pro headline (titulek). Nemůžeme jim zakazovat, aby to dělali. Ale na takový portál budou psát právě notoričtí stěžovači a obsah bude vesměs negativní. Cílem by mělo být problematické okruhy řešit přes odpovědné instituce (např. finanční arbitr, asociace aj.) a následně pozitivně motivovat. Ne pouze pranýřovat.
 
Věřím, že takovýto portál se bude vyvíjet a jeho cílem bude spíše podněcovat k zasílání stížností na odpovědné instituce než vyvolávat negativní emoce proti bankovnímu trhu. Buďme rádi za takový bankovní trh, který tady máme. Kdybychom byli o pár stovek nebo tisíc kilometrů dále, tak bychom tak spokojení asi nebyli.
 
Budete to monitorovat?
Ano, budu monitorovat tento portál. V úvahu může přicházet případně i prolink na stránky finančního arbitra, jako to mám třeba na www.zlatakoruna.info, kde zodpovídáme některé dotazy.
 
Myslíte si, že finančním arbitrem by měl být vždy člověk, který má zkušenosti z bankovnictví?
Finanční arbitr by měl splňovat tři základní atributy – široké zkušenosti z bankovnictví včetně znalostí produktů, právní povědomí a v neposlední řadě i manažerské schopnosti.
 
Finanční arbitr musí vědět, co se v bankovnictví děje, musí mít o bankovním trhu přehled nabytý mj. i zkušenostmi z reálného obchodu a měl by mít představu o problémech, které v této oblasti mohou vzniknout. Pokud jde o legislativní stránku, musí mít přehled o právních normám vztahujících se k řešené problematice a o jejich obsahu i jejich aplikacích v konkrétních případech. Musí být manažerem, musí umět jednat s lidmi i organizacemi, musí dbát na řádné plnění svých rozpočtových plánů, komunikovat s účastníky trhu, stěžovateli, médii. Je to skutečně široký záběr činností, co musí vykonávat, a to mě na tom baví
 
S marketingovým rozpočtem v řádu jednotek desítek tisíc korun ročně je velmi těžké dělat masivní informační kampaně a zviditelňovat institut finančního arbitra. K marketingové podpoře slouží i takovýto rozhovor pro interní časopis, za který jsem velmi rád.
 
Nosíte si práci domů?
Snažím se to nedělat, ale někdy jako manažer toto pravidlo poruším a práci si domu nesu. Teď však, když jsem kvůli úrazu a berlím méně pohyblivý, si práce domů nosím poměrně hodně. Pomáhá mi v tom i elektronická komunikace.
 
Můžeme se na závěr zeptat i osobněji? Jak relaxujete a máte vůbec čas na nějakého koníčka, zálibu?
Každý by si měl najít čas na relaxaci, a to i když je hodně zaneprázdněn. Rád sportuji nebo čtu odbornou literaturu. Naší rodinnou víkendovou relaxací je golf a rádi tak trávíme víkendy s přáteli. Přes týden je to kombinace již zmíněné četby, rodiny, kultury a časově nenáročných sportů.
 
Sto, JaN



