Institat alternativneho rieSenia sporov

Vyrocna sprava InStitutu alternativneho rieSenia sporov
Slovenskej bankovej asociacie za rok 2022

Slovenska bankova asociacia (dalej len ,,SBA®) je dinom 7. aprila 2016 zapisana do
zoznamu subjektov alternativneho rieSenia sporov vedeného Ministerstvom hospodarstva
Slovenskej republiky® (dalej len ,,MH SR*) s opravnenim na alternativne rieSenie
spotrebitel'skych sporov? stvisiacich s poskytovanim platobnych sluzieb, vyplyvajtcich z
bankovych obchodov a s ucinnostou od 1. jina 2019 aj sporov suvisiacich s poskytovanim
spotrebitel'skych tverov podla Zakona o spotrebitel'skych uveroch, ktoré vznikli medzi
spotrebiteI'mi a nebankovymi veritel'mi zdruzenymi v Asociacii leasingovych spolocnosti
Slovenskej republiky (dalej len ,,ALS SR*). SBA pre tento ucel zriadila Institat
alternativneho riesenia sporov (d’alej len ,Institat ARS SBA*). Okrem toho je SBA ¢lenom
medzinarodnej organizacie FIN-NET.

1. Pocet rieSenych sporov a najcastejsich narokov, ktorych sa spotrebitelia domahaju

V roku 2022 sme formou alternativneho rieSenia spotrebitel'skych sporov riesili celkovo 723
pripadov z toho 2 pripady sa tykali roku 2021 a 70 pripadov sa tykalo roku 2022. Ku dnu
31.12.2022 neboli ukon&ené 4 pripady”.

Okrem toho sme vybavili mnozstvo neformilnych podani dorugenych e-mailom?®,
telefonatov®, ako aj niekol’ko osobnych konzultacii.

Spotrebitelia sa najcastejSie domahaju nasledovnvch narokov:
- na kompenzaciu:

thttps://www.economy.gov.sk/obchod/ochrana-spotrebitela/alternativne-riesenie-spotrebitelskych-sporov-
1/zoznam-subjektov-alternativneho-riesenia-spotrebitelskych-sporov-1
2 Podla Zakona ¢&. 391/2015 Z.z. o alternativnom rieSeni spotrebitel'skych sporov a o zmene a doplneni
niektorych zakonov (d’alej len ,,Z4kon o0 alternativnom rieSeni spotrebitel’skych sporov)
% Oproti roku 2021 doslo k zniZeniu ndpadov veci
* Ide o pripady, ktoré navrhy na zadatie alternativneho rieSenia sporu napadli na prelome rokov 2022/2023
S Tieto sa tykali prevazne rdoznych druhov Ziadosti napriklad o poskytnutie poradenstva, informécii a/alebo
pomoci pri rieSeni veci voci prislusnym finanénym subjektom, ale aj voci neprislusSnym subjektom
6 Tieto sa zvicsa tykali roznych druhov:

i.  Ziadosti napriklad o:

- poskytnutie vSeobecného poradenstva najmi aj ked’ nielen tykajlceho sa oblasti podvodov, reklamécii
prostrednictvom kartovych spolo¢nosti (chargeback), ¢i prava na uplatnenie reklamécie vo¢i finan¢nej
intitacii

- poskytnutie pravneho poradenstva v réznych oblastiach prava

- pomoc pri rieSeni otdzok platobnej neschopnosti vratane procesu vymahania pohladavok v réznych
Stadiach mimostudneho, sudneho ako aj exekuéného konania

ii.  staznosti, ktoré sa tykali napriklad:

- poplatkovej alebo obchodnej politiky financnej institucie

- poskytovania finan¢nych sluzieb v ramci obchodného miesta finan¢nej institticie

- namietok voci vybaveniu reklamdcie prevazne suvisiacich s nestotoZnenim sa stazovatel’a s vysledkom
reklamac¢ného preskumania veci
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= platobnych operécii/kurzovych rozdielov,
= zuétovanych poplatkov/Urokov,
- navyplatenie zostatkov na vkladnej knizke,
- na otvorenie/zrusenie uctov,
- na poskytnutie/refinancovanie Uverov,
- napredc¢asné splatenie uverov,
- na zvyhodnenie/odpustenie poplatkov/arokov,
- naopravu/vymaz udajov zo Spolo¢ného registra bankovych informécii,
- navymaz zalozného prava,
- na poskytnutie dokumentécie/potvrdeni/informacii,
- na preSetrenie postupov finan¢nej institucie,
- na rieSenie sporov v neprislusnych oblastiach’.

2. Najcastejsie skutoénosti, ktoré vedu k sporom

V roku 2022 sa najpocetnejsi napad veci tykal sporov z oblasti poskytovania platobnych
sluzieb. Islo o kompenzatné naroky spotrebitelov uplatiované titulom zuctovanych
poplatkov® a vykonanych platobnych operacii spravidla stvisiacich so zneuzitim platobnych
prostriedkov® a internetového bankovnictva. Medzi najéastejsie skutocnosti vedice k tymto
sporom mozno zaradit najmd aj ked’ nielen nedodrziavanie bezpecnostnych pravidiel pri
pouzivani platobnych sluzieb'® na strane pouzivatel'ov platobnych sluzieb'!, a to najmi aj ked’
nielen poskytnutie Gdajov o platobnom prostriedku ¢i pristupovych koédov do elektronického
bankovnictva zo strany pouZivatel'a platobnych sluZieb (spotrebitel'a) k dispozicii inej osobe,

neddslednost pri autorizacii platobnych operacii? ¢i absencia obozretného spravania®,

Spory z platobnych sluzieb su réznorodé!*, vyzaduju dokladné posudenie velkého mnozstva
podkladov za u¢elom vyhodnotenia skutkovych a pravnych okolnosti toho ktorého pripadu z

7 0.i. z oblasti: poistovnictva, investovania, poskytovania sluzieb pehazenky virtudlnej meny, poskytovania
sluzieb zmenarne virtualnej meny, vykonu dohladovej ¢innosti, stavebného prava (kolauda¢né rozhodnutia,
oznamovacia &innost' neopravnenej stavby), sukromnopravnych narokov vyplyvajicich z individudlnych
vztahov spotrebitelov s obchodnikmi, ndrokov spadajicich pod rozhodovaciu prdvomoc sudov (urdenie
neplatnosti zmluvy, ndhrada $kody, ndhrada nemajetkovej ujmy, nahrada uslého zisku, vydanie bezddévodného
obohatenia atd’.)

8 Napriklad za zruSenie u&tu, za vyber hotovosti Z bankomatu v zahrani¢i

9 Platobnych kariet

10 Platobného prostriedku a elektronického bankovnictva

11 Spotrebitelov

12 Spotrebitelia nevenuju dostatoéni pozornost’ obsahu doruéenych autorizaénych sprav a tieto bez d’aldieho
potvrdzuju

13 Napriklad spotrebitelia nevenuji pozornost’ obsahu dorucenych sprav (podvodnych sprav) od neznamych oséb
na podklade ktorych ucinia rézne tkony, ktorym konanim nielenze porusuji bezpecnostné pravidla pri pouzivani
platobnych sluzieb, ale ktoré konanie vedie v konecnom doésledku k vzniku Skody resp. zatazeniu Gctu ¢i
platobnej karty spotrebitel’a

14 Spadaji sem o.i. spory chybne vykonanych platobnych operacii (napr. v stvislosti s pouzitim bankomatu a
vkladomatu, vykonanie platobnej operécie v rozpore s pokynom platitela — napr. chybné oznaCenie variabilného
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ktorého ddvodu ich mozno oznacit’ za najzlozitejsie spory ¢o do riadneho zistenia skutkového
stavu ako aj pravneho posudenia veci.

3. Podiel, v akom boli alternativne rieSenia sporov ukonéené a z akého dévodu

V sledovanom obdobi bolo celkovo ukonéenych 19% sporov odloZenim, a to z dévodu, Ze
v konani neboli preukazané skuto¢nosti oddévodiiujice zaver 0 poruSeni prava
spotrebitePa podla predpisov na ochranu prav spotrebitePa zo strany financnej
institucie. Napriek tomu z toho 6% sporov bolo ukoncenych dobrovoPnym plnenim
finanénych institacii’® voéi spotrebitePom.

4. Podiel, v akom subjekt alternativneho rieSenia sporov odmietol riesit’ spor a z akého
ddévodu

Fakultativne boli odmietnuté 4% sporov, ato z dovodov uplatnenia navrhu na zalatie
alternativneho rieSenia sporov po uplynuti jedného roka odo dna dorucenia zamietavej
odpovede zo strany financnej institicie atiez skutocnosti, ze sa spotrebitel’ pred podanim
navrhu na zacatie alternativneho rieSenia sporu preukazatene nepokusil vyrieSit spor
komunikaciou s finan¢nou institaciou. Obligatérne bolo odmietnutych 72% sporov (z toho
3% sporov bolo s dobrovol’nym plnenim finanénych inStitacii a 4% sporov bolo
odstipenych na priame konanie finanénej institucii‘®), a to najma z dévodov, ze navrh na
zacatie alternativneho rieSenia sporu podala neopravnena osoba, pravnicka osoba alebo tento
smeroval vo¢i subjektu!” neposkytujlicemu platobné a/alebo bankové sluzby a ne¢lenovi ALS
SR, neboli splnené obligatorne podmienky podl'a Zakona o alternativnom rieSeni
spotrebitel'skych sporov na uplatnenie navrhu na zacatie alternativneho rieSenia sporov,
nedostatku pravomoci a taktiez z dovodu, Ze spotrebitel’ nedoplnil neuplny navrh na zacatie
alternativneho rieSenia sporu na zaklade vyzvy a/alebo tento doplnil v nedostato¢nom
rozsahu. Odmietnuté navrhy boli riadne oddvodnené®, pricom v mnohych pripadoch bolo
poskytnuté pravne postdenie veci® a/alebo bolo dané odporu¢anie na postup riesenia tej
ktorej veci.

symbolu, viacnasobné ziétovanie platobnej operacie apod.), spory chybne/oneskorene vykonanych inkas, spory
o vysku kurzového rozdielu pri bezhotovostnom prevode z platobného uctu do zahraniia alebo pri pouziti
konverzie pri platbe ¢i vybere penaznej hotovosti v zahraniCi, spory 0 spravnost zuctovaného poplatku za
poskytnutie platobnych sluzieb

15 Strany sporu sa z hladiska efektivnosti a hospodarnosti konania dohodli na ukond&eni sporu bez moznosti
uzavretia dohody o vyrieSeni sporu, priCom k urovnaniu naroku/narokov doslo pocas alternativneho rieSenia
spotrebitel’ského sporu

16V snahe napomoct’ spotrebitelovi v rieSeni nim vymedzeného problému resp. v prepojeni stran sporu

17 Poistovni, Ceskej narodnej banke, Poskytovatelovi sluzieb penazenky virtualnej meny/zmenarne virtualnej
meny, Obchodnym spoloénostiam zaoberajucimi sa poskytovanim investi¢nych sluZieb atd’.

18 Ozrejmenie ddvodov veddcich k odmietnutiu navrhu na za¢atie alternativneho rieSenia sporu

19 Podrobné pravne posudenie problematiky, ktorej sa ndvrh na zalatie alternativneho rieSenia sporu tykal
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5. Podiel, v akom si vysledky alternativneho rieSenia sporov dobrovol’ne plnené
Celkovy podiel pripadov uzavretych v prospech spotrebitel’a predstavuje 9%,
6. Priemerna diZka trvania alternativneho rieSenia sporu

Priemerna dizka konania za sledované obdobie je 20 dni, pricom oproti roku 2021 doslo k
skrateniu dizky konania priblizne 0 2 dni?t,

7. Opatrenia na zabezpecenie d’alSieho vzdelavania poverenych fyzickych osob

Poverené fyzické osoby sa zucastnili viacerych vzdeladvacich podujati zameranych najméa
aj ked’ nielen na oblast’ obcianskeho prava, spotrebitel’ského prava a platobnych
sluzieb. Okrem toho je vzdelavanie zabezpeCované formou samostudia legislativy, odbornej
literatdry a judikatdry.

8. ZvySovanie spotrebitel’ského povedomia

V roku 2022 sme pokracovali v proaktivnej medialnej?? a publika¢nej ¢innosti® s ciePom
oslovit’ ¢o najSirSiu skupinu spotrebitePov za ucelom zvySovania spotrebitel’ského
povedomia. V tomto smere sme upozorfiovali na aktualne rizika a problematické oblasti s
ktorymi sa spotrebitelia najéastejSie potykaju. Reflektujuc na podvody v online prostredi,
sofistikovanost’ podvodnikov ako aj zvySujuce sa pocty napadov veci Vv tejto oblasti bola
komunikacia zamerana predovsetkym na problematiku podvodov?*. Upozoriiovali sme nielen
na jednotlivé typy podvodov?, ale aj ako ich rozpoznat, ako im predchadzat’ a postupovat’ v
pripade, Ze sa stanete obetou podvodu. Ddraz bol kladeny predovsetkym na predchadzanie

20 Z toho 6% odloZzené s dobrovolnym plnenim a 3% odmietnuté s dobrovol'nym plnenim

21 Na dizku konani mali vplyv rozne faktory ako napriklad zdihava sa¢innost’ spotrebitel’a, finanénej institacie
pri podani kvalifikovaného stanoviska, ¢o bolo sposobené predovsetkym pravnou naro¢nost'ou sporov, kedy 15
diiova lehota na podanie kvalifikovaného stanoviska nebola postacujiica, a to z dévodu potreby sucinnosti
viacerych odbornych Gtvarov finanénej institacie ¢&i tretich stran, pripadné odstraiovanie spornosti v pravnych
alebo skutkovych otazkach medzi poverenymi osobami a finanénou institaciou, ¢i poverenymi osobami a
spotrebitel'om, ako aj komunikécia medzi stranami sporu v ramci zmierovacieho konania

22 poskytnuté vyjadrenia sa tykali predovsetkym tychto tém: chargeback, bezpenost’ pri pouZivani
elektronického bankovnictva, bezpeénost’ pri pouzivani platobného prostriedku (PSD2), podvody v online
prostredi, presun platobného Gétu, ako platit’ v zahrani¢i, ako postupovat’ v pripade nespravne zadaného Cisla
uctu prijemcu, uplatnenia danového bonusu na zaplatené (roky, ako uSetrit na bankovych poplatkoch,
reklamacie finanénych sluzieb, vreckového, vymahania pohladavky v exeku¢nom konani, ako usetrit’ a zniZovat’
vydavky s ohl'adom na zvySujicu sa inflaciu, ako nakupovat’ pocas vypredajov

23 Poradenstvo bolo zamerané najma na nasledovné témy: platobné sluzby, bezpe¢nost a finanéna gramotnost’

24 Napriklad: e-mailové podvody, podvodné zbierky, podvody na inzertnych portaloch, podvody na senioroch,
podvody s laskou, podvodné utoky zneuzivajiice mena spoloénosti (z finanéného sektora, IT sektora, kuriérskych
a dorucovatel'skych spolo¢nosti, Statnych subjektov a iné.)

% Phishing, vishing, scaming a spoofing
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podvodov na strane pouzivatel'ov platobnych sluzieb?®, nau¢it ich véas rozpoznat’ podvodné
konanie, aby mohli ucinit' prislusné bezpecnostné opatrenia veduce k zabraneniu vzniku
Skody, a to s cielom znizit' resp. eliminovat’ riziko podvodov a s tym suvisiace hrozby.
Osobitne bola komunikécia zacielena na zranite'nt skupinu obyvatel'ov - seniorov?’. Vydali
sme tiez niekolko tlatovych sprav?®. Publikaéna ¢innost’ vyrazne rezonovala v médiach, ¢o sa
nam vo véicSine pripadov dari z dbévodu dlhodobo budovanej korektnej spoluprace s
médiami®®, pri¢om je potrebné dodat, Ze ani jeden z medidlnych vystupov nebol plateny.
Problematické oblasti s ktorymi sa na nas spotrebitelia najcastejSie obratili boli koncepcne a
systematicky spracované v ramci spotrebitel’skej poradne vedenej na webovom sidle Institutu
ARS SBA* vo forme otazok a odpovedi.

9. Spolupréca s finanénymi institdciami

Finané¢né inStitacie poskytovali v ramci alternativneho rieSenia spotrebitel’skych sporov
pInu sucinnost’.

10. Efektivita alternativneho rieSenia sporov a navrhy na zlepSenie alternativneho
rieSenia sporov

Alternativne rieSenie spotrebitel'skych sporov ma bezpochyby pre spotrebitelov svoje
vyhody, oproti sudnemu konaniu je jednoduchsie®, menej nakladnejsie®, flexibilnejsie*® a
rychlejsie®*, ato aj napriek tomu, e ide o konanie, ktoré je vo svojej podstate rigidné.
Najvyznamnej$im benefitom pre spotrebitel’a je moznost’ domahat’ sa ochrany svojich prav na

% V tomto smere boli napriklad opakovane ozrejmované zikladné bezpecnostné pravidld na pouZivanie
platobného prostriedku a elektronického bankovnictva

27 So ziadostou o spolupracu sme pri publikovani danej témy oslovili ZdruZenie miest a obci Slovenska s
28 S0 zameranim na: uplatnenie daiiového bonusu pod nizvom ,,Nezabudnite si uplatnit’ dafiovy bonus za
zaplatené Groky z uveru na byvanie®, bezpenost’ pred utokmi v online prostredi pod nazvami ,,Nenalet'te
podvodnikom vydavaju sa za banky*, ,,Pozor na podvodné zbierky*, , Nenalet'te podvodnikom s laskou®, ,,Pozor
na podvodnikov uradujucich na inzertnych portaloch®, ,,Seniori pozor na podvodnikov®, bezpecnost’ pri plateni
pod nazvami ,,Na ¢o nezabudnut’ pred cestou do zahrani¢ia®, ,,Desatoro dobrych rad ako platit’ a vyberat z
bankomatu v zahrani¢i®, ,,Ako platit’ v zahranici®, ,,Zasady bezpecného platenia v zahrani¢i“, ,Nakupujte a
plat'te bezpe¢ne®, optimalizciu vydavkov pod ndzvami ,,Ako na zdraZovanie“, ,,Aj na bankovych poplatkoch
mdzete usetrit™, ,,Ako nezruinovat’ rodinny rozpocet pre vypredaje?

29 Najméa sme publikovali pre TV Markiza, TV JOJ, RTVS, TASR, SITA, radio Regina (Zapad, Stred, Vychod),
radio Slovensko, radio VIna, Hospodarske noviny, dennik Pravda, dennik Novy ¢as, dennik Pluslden, tyzdennik
Baje¢na zena, tyzdennik Novy Cas pre Zeny, tyzdennik Sarm, webové portaly: teraz.sk, forbes.sk, trend.sk,
sme.sk, dennikn.sk, pravda.sk, banky.sk, zoznam.sk, aktuality.sk, dnes24.sk, dobrenoviny.sk, info.sk, pluska.sk,
postoj.sk, cas.sk, casprezeny.pluska.sk

%0 http://institutars.sk/najcastejsieotazky/

31 Spotrebitel’ podédva navrh na zadatie alternativneho rieSenia sporu na formuldrovom tlacive

32 Za podanie navrhu na zadatie alternativneho riedenia sporu sa neplati ziadny poplatok alebo len minimalny
poplatok, ktory je ur¢eny Zakonom o alternativnom rie$eni spotrebitel'skych sporov

33 Konanie prebieha bez fyzickej pritomnosti stran sporu

3 Konanie by malo byt ukon¢ené do 90 dni odo diia jeho zacatia, pricom lehota mdze byt predizena o 30 dni,
a to aj opakovane
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mimosudnej drovni pred na to uréenym kvalifikovanym subjektom. Alternativne rieSenie
spotrebitel’skych sporov je ucinnym nastrojom ako predchadzat’ civilngm sporom, ¢o vo
vysledku znamena Usporu nakladov®® nielen pre spotrebitela®®, ale aj pre predavajiceho.
NavySe spitna vdzba zo strany spotrebitelov ndm neustéle potvrdzuje, Ze hoci spotrebitel’
nemusi byt’ so svojim narokom v konani tispe$ny, jeho alternativnym uspechom moze byt aj
vzajomné komunikaéné prepojenie stran sporu®’, ale aj skutoénost’, ze v konani nadobudol
blizSie ozrejmenie skutoCnosti, ktoré mu predtym, neZ sa alternativne rieSenie
spotrebitel'ského sporu rozhodol podstapit neboli dostatoéne zrejmé®®. Okrem uZ
spominanych vyhod ma tento institit aj svoje nedostatky®°, ktoré navrhy na zlepSenie
alternativneho riesenia spotrebitel'skych sporov boli komunikované na Grovni MH SR,

35 Na civilno-sporové konanie v podobe nahrady trov konania a/alebo nahrady trov pravneho zastlpenia
3 Z hladiska efektivnosti a hospodarnosti konania sa v ramci alternativne rieSenia spotrebitel'skych sporov
vyuziva predovsetkym elektronickd forma komunikacie
87 Komunikacia stran sporu pred nezavislym a nestrannym subjektom, moZnost’ opatovného preskdimania veci
38 Nestranné postdenie veci trefou stranou (subjektom alternativneho rieSenia spotrebitel'skych sporov)
3 Napriklad tykajice sa procesnych lehdt uréenych pre subjekty alternativneho rieSenia sporov, absencie
dbévodov na odmietnutie ndvrhov (nedévodnost’ naroku zrejma z uplatneného névrhu na zacatie alternativneho
rieSenia sporu, spét'vzatie navrhu spotrebitelom pred zacatim konania, dohoda stran sporu na rieSeni sporu
uCinend pred zacatim konania, Sikandzne konanie spotrebitel'a, opédtovné uplatnenie navrhu na zacatie
alternativneho rieSenia sporu, ktory uz bol v tej istej veci odmietnuty), & sprecizovania postupov konania
ustalenych v toho Casu platnej legislativnej uprave resp. ich zosuladenie s aplikacnou praxou (napr. moznost’
dorucovat’ oznamenie o zacati konania strandm sporu v elektronickej podobe, odstranenie dvojstupiiovej fazy
rieSenia sporu na Grovni spotrebitel’ a predavajuci /reklamaéné konanie a napravnostné konanie/)
4 Na stretnuti zastupcov subjektov alternativneho rieSenia spotrebitel'skych sporov k pracovnej verzii
pripravovaného navrhu Zakona o ochrane spotrebitela casti pojednavajucej o alternativnom rieSeni
spotrebitel’'skych sporov
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