Institat alternativneho rieSenia sporov

Vyrocna sprava InStitutu alternativneho rieSenia sporov
Slovenskej bankovej asociacie za rok 2024

Slovenska bankova asocidcia (dalej len ,,SBA®) je dilom 7. aprila 2016 zapisand 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. juna 2019 aj sporov suvisiacich s poskytovanim
spotrebitel'skych tverov podl'a Zakona o spotrebitel'skych uveroch, ktoré vznikli medzi
spotrebiteI'mi a nebankovymi veritel'mi zdruzenymi v Asociacii leasingovych spolo¢nosti
Slovenskej republiky (dalej len ,,ALS SR*). SBA pre tento ucel zriadila Institat
alternativneho rieSenia sporov (d’alej len ,,Institut ARS SBA*). Okrem toho je SBA ¢lenom
medzinarodnej organizacie FIN-NET.

1. Pocet prijatych navrhov na zacatie alternativneho rieSenia sporu a najcastejsie
naroky, ktorych sa spotrebitelia domahali

V roku 2024 sme formou alternativneho rieSenia spotrebitel'skych sporov prijali 60 navrhov.

Celkovo sme v roku 2024 rieSili 65 sporov, z toho 5 navrhov na zacatie alternativneho
rieSenia sporu sa tykalo roku 2023.

Ku ditu 31.12.2024 nebolo ukonéenych 7 sporov®.

Okrem toho sme vybavili niekol’ko neformalnych podani doru¢enych e-mailom* a
telefonatov®.

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 ,,Zakon o alternativnom rieseni spotrebitel’skych sporov®)
3 1de o pripady, kedy spotrebitelom plynula zdkonna lehota na doplnenie netplnych navrhov na zalatie
alternativneho rieSenia sporu do roku 2025
* Tieto sa tykali prevazne roznych druhov Ziadosti napriklad o poskytnutie poradenstva, informacii a/alebo
pomoci pri rieSeni veci, a to nielen voci prislusnym finanénym subjektom, ale aj vo¢i neprislusnym subjektom
® Tieto sa zvicsa tykali roznych druhov:
i.  Ziadosti napriklad o:
- poskytnutie pravneho poradenstva najmé aj ked’ nielen tykajuceho sa oblasti podvodov, reklamacii, ¢i
investi¢nych sluzieb, exeku¢ného konania ¢i dedi¢ského konania
- zastupovanie v civilnom sporovom konani
- pomoc pri rieSeni otazok platobnej neschopnosti vratane procesu vymahania pohladdvok v réznych
Stadiach mimostdneho, sudneho ako aj exeku¢ného konania
ii.  st’aznosti, ktoré sa tykali napriklad:
- namietok voci vybaveniu reklamacie prevazne suvisiacich s nestotoznenim sa stazovatel’a s vysledkom
reklamacného preskiimania veci
- obchodnej politiky financnej institucie
- poskytovania finan¢nych sluzieb v rdmci obchodného miesta finan¢nej institucie
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Spotrebitelia sa najcastejSie domahali nasledovnvch narokov:

- na kompenziciu:
= platobnych operacii,
= zuctovanych poplatkov.

Dalej sa spotrebitelia domahali narokov:
- na kompenzaciu:

= zostatku na Ucte,

= splatok uveru,

= {rokov,
- ostatnych narokov:
= pa zruSenie zmluvného vzt'ahu,
= na refinancovanie Gveru,
= na odpustenie/odklad /zniZenie splatok tiveru
» na odpustenie/znizenie/poplatkov,
* na odpustenie/znizenie/urokov,
» na zachovanie/znizenie urokovej sadzby,
* na poskytnutie splatkového kalendara,
* na vymaz zalozného prava,
= navymaz udajov zo Spolo¢ného registra bankovych informécii,
= navydanie potvrdenia,
* na poskytnutie informaécii,
= dedi¢ské naroky,
* naroky na riesenie sporov v neprislusnych oblastiach®.

2. NajcastejSie skuto¢nosti, ktoré viedli k sporom

V roku 2024 dominovali spory stvisiace s poskytovanim platobnych sluzieb. Kompenzacné
naroky, ktorych sa spotrebitelia domahali titulom zictovanych platobnych operacii spravidla
suviseli so zneuzitim platobnych prostriedkov’ a internetového bankovnictva. Najcastejsie
skuto€nosti veduce k tymto sporom st najmé aj ked nielen, nedodrziavanie bezpecnostnych
pravidiel pri pouZivani platobnych sluzieb® na strane pouzivatel'ov platobnych sluZieb®, o.i.
poskytnutie udajov o platobnom prostriedku ¢i pristupovych koédov do elektronického
bankovnictva zo strany pouzivatela platobnych sluzieb (spotrebitel’a) k dispozicii tretej osobe,
neddslednost’ pri autorizacii platobnych operaciil® ¢i absencia obozretného spravaniall,

6 0.i. z oblasti poistovnictva, investovania, sikromnopravne naroky vyplyvajice z individudlnych vztahov

spotrebitel'ov (ndhrada Skody, vydanie bezdévodného obohatenia atd’.)

7 Platobnych kariet

8 Platobného prostriedku a sluZieb elektronického bankovnictva

9 Spotrebitel'ov

10 Spotrebitelia nevenuju dostatoént pozornost obsahu dorugenych autorizaénych sprav a tieto bez d’alsieho
potvrdzuju
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3. Pocet ukonéenych alternativnych rieSeni sporov Vv ¢leneni podl’a sposobu ukoncenia

V roku 2024 bolo celkovo ukonéenych 13 sporov'? z toho 1 spor bol ukonéeny uzavretim
dohody o vyrieSeni sporu podl'a ust. § 17 Zakona o alternativnom rieSeni spotrebitel'skych
sporov a 12*2 sporov bolo ukonéenych odloZenim podl'a ust. § 19 ods. (1) pism. e)'* Zakona
0 alternativnom rieSeni spotrebitel'skych sporov z dovodu, Ze nebolo preukazané porusenie
prava spotrebitel’a podl’a predpisov na ochranu prav spotrebitel’a.

4. Pocet odmietnutych navrhov na zacatie alternativneho rieSenia sporu v ¢leneni
podla sposobu odmietnutia

V roku 2024 bolo celkovo odmietnutych 45°navrhov na zadatie alternativneho rieSenia
sporu z toho 23® navrhov na zacatie alternativneho riesenia sporov bolo odmietnutych podl'a
ust. § 13 ods. (1)'7 Zakona o alternativnom rieseni spotrebitel'skych sporov a 228 navrhov na
zacatie alternativneho riesenia sporov bolo odmietnutych podla ust. § 13 ods. (2) pism. a)®
Zakona o alternativnom rieSeni spotrebitel'skych sporov.

Doévody odmietnutia boli rézne, 0.i. navrh na zacatie alternativneho rieSenia sporu podala
pravnicka osoba alebo tento smeroval voéi subjektu?® neposkytujucemu platobné a/alebo
bankové sluzby a neclenovi ALS SR, neboli splnené obligatorne podmienky podl'a Zakona o
alternativnom rieSeni spotrebitel'skych sporov na uplatnenie navrhu na zacatie alternativneho
rieSenia sporov & ani na zacatie alternativneho rieSenia sporu, neprisluSnost, spotrebitel’
nedoplnil navrh na zacatie alternativneho rieSenia sporu na zadklade vyzvy a/alebo tento
doplnil v nedostato¢nom rozsahu.

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

12 1 spor z roku 2023 a 12 sporov napadnutych v roku 2024

13 1 spor z roku 2023 a 11 sporov napadnutych v roku 2024

14 Subjekt alternativneho rieSenia sporov po zacati alternativneho rieSenia sporu ndavrh odloZi, ak
na zaklade skutocnosti zistenych pocas alternativneho rieSenia sporu nie je zrejmé, Ze obchodnik porusil prava
spotrebitela podla predpisov na ochranu prav spotrebitela,?) “

15 4 spory z roku 2023 a 41 sporov napadnutych v roku 2024

16 4 spory z roku 2023 a 19 sporov napadnutych v roku 2024

11 Ak spotrebitel’ napriek vyzve podla § 12 ods. 6 svoj navrh v urcenej lehote nedoplni a pre tento nedostatok
nemozno pokracovat' v alternativnom riesent sporu, subjekt alternativneho rieSenia sporov navrh odmietne. *

18 22 sporov napadnutych v roku 2024

19 Subjekt alternativneho rieSenia sporov odmietne ndvrh aj vtedy, ak nie je prislusny riesit spor alebo ide o
druh sporu, ktory opravnend pravnicka osoba nema zapisany v zozname **

2 poist'ovni, Obchodnym spolo¢nostiam zaoberajicim sa poskytovanim investiénych sluzieb atd’.
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Odmietnuté navrhy na zadatie alternativneho riesenia sporu boli riadne odovodnené?!, pricom
v niektorych pripadoch bolo poskytnuté pravne posudenie veci?? a/alebo bolo dané
odportcanie na postup rieSenia tej ktorej veci.

5. Podiel, v akom su vysledky alternativneho rieSenia sporov dobrovol’ne plnené
Celkovy podiel pripadov uzavretych v prospech spotrebitel’a predstavuje 4,62%22.
6. Priemerna diZka trvania alternativneho rieSenia sporu

Priemerna diZka trvania alternativneho rie$enia sporu je 60 dni®*.

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

Poverené fyzické osoby sa zucastnili vzdelavacich podujati zameranych najmi aj ked’
nielen na oblast’ obclianskeho prava, spotrebitel’ského prava a platobnych sluZieb.
Okrem toho je vzdelavanie zabezpeCované formou samostudia legislativy, odbornej literatury
a judikatury.

8. ZvySovanie spotrebitel’ského povedomia

V roku 2024 bola komunikacia zamerana predovsetkym na problematiku podvodov Vv
ramci ktorej sme upozoriiovali na jednotlivé typy podvodov®, ako ich rozpoznat, ako im
predchadzat’ a ako postupovat v pripade, Ze sa stanete obet’ou podvodu.

Ciel'om komunikacie bolo naucit’ spotrebitelov v€as rozpoznat’ podvodné konanie a spravne
nan reagovat’ a tym predchadzat’ vzniku skody alebo eliminovat’ jej vysku.

Osobitne bola komunikacia zacielena na zranite'nt skupinu obyvatel'ov, a to seniorov.

Dalej sme komunikovali o.i. tieto témy: moZnost’ odvolat’ platobny prikaz, sprostredkovanie
platby zaslanej na nespravny jedine¢ny identifikator, ako postupovat’ v pripade, ak obdrzite
falosné¢ bankovky alebo mince, ako postupovat’ ak poukdzete penazné prostriedky na

2L Ozrejmenie dovodov vedicich k odmietnutiu navrhu na za¢atie alternativneho rieSenia sporu

22 Podrobné pravne posudenie problematiky, ktorej sa nivrh na zalatie alternativneho rieSenia sporu tykal

2 7 toho 1,54% dohoda o vyrieSeni sporu, 1,54% odlozené s dobrovolnym plnenim a 1,54% odmietnuté s
dobrovol'nym plnenim

24 Na dizku konani mali vplyv rozne faktory ako napriklad zdihava suginnost’ spotrebitel’a, finanénej institucie
pri podani kvalifikovaného stanoviska, ¢o bolo spdsobené predovsetkym pravnou naroc¢nost’ou sporov, kedy 15
dnova lehota na podanie kvalifikovaného stanoviska nebola postacujiica, a to z dovodu potreby stcinnosti
viacerych odbornych utvarov finan¢nej institicie, pripadné odstranovanie spornosti v pravnych alebo
skutkovych otazkach medzi poverenymi osobami a finan¢nou inStituciou, ¢i poverenymi osobami a
spotrebitel'om, ako aj komunikacia medzi stranami sporu v rameci zmierovacieho konania

% napriklad: e-mailové podvody, podvody na inzertnych portaloch, podvodné e-shopy, investiéné podvody,
podvody s laskou, podvody na senioroch, podvodné itoky zneuZzivajiice mena spolo¢nosti, firemné podvody
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nespravny ucet, ako postupovat’ ak najdete zabudnuté peniaze v bankomate, chargeback,
platenie v zahranici, bezpecné platenie, bezpecné nakupovanie, bezpeéné spravanie v online
priestore, okamzité platby, refinancovanie Uveru, vreckové pre deti, detské ucty, ako
postupovat’ v pripade neschopnosti splacat’ ver a ako predchadzat’ zadlZzovaniu.

Vydali sme niekol’ko tla¢ovych sprav?®.

9. Spolupraca s finanénymi institiciami

Finanéné institicie poskytovali v ramci alternativneho rieSenia spotrebitel’skych sporov
pInt sticinnost’.

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

Alternativne rieSenie sporov ma pre spotrebitelov nepochybné vyhody, oproti sidnemu
konaniu je jednoduchsie?’, menej nakladnejsie®®, flexibilnejsie?® a rychlejsie®, a to aj napriek
tomu, ze ide 0 konanie, ktoré je zo svojej povahy rigidné. Najvyznamnejsim benefitom pre
spotrebitel'a je moznost” domahat’ sa ochrany svojich prdv na mimosudnej tirovni pred na to
ur¢enym kvalifikovanym subjektom. Alternativne rieSenie sporov je ufinnym nastrojom
ako predchadzat’ civilnym sporom, ¢o vo vysledku znamena dsporu nikladov®! nielen
pre spotrebitel’a, ale aj obchodnika. Hoci spotrebitel’ nemusi byt so svojim narokom v
konani uspe$ny, jeho alternativnym tspechom moze byt aj vzijomné komunikaéné
prepojenie stran sporu®?, &i skuto¢nost’, Zze v konani nadobudol bliZ$ie ozrejmenie skuto¢nosti,
ktoré mu pred alternativnym rieSenim sporu neboli zrejmé®3. Navrhy na zlepSenie systému
alternativneho riesenia sporov sme komunikovali na Girovni MH SR,

% 50 zameranim na platenie v zahrani¢i pod nazvom: Na co si dat pozor pri plateni v zahranici, podvody s
laskou pod ndzvom: Aby vds laska nevysla draho, podvody na senioroch pod nazvami: Seniori pozor!
Podvodnici opdt uradujii, Seniori, pozor na novy podvod!, reklama¢né konanie kartovej transakcie pod
nazvom: Zrusili vam let? Ak ste platili kartou, mézete vyuzit' chargeback, postup pozostalych vo vztahu k
banke pri umrti klienta banky pod nazvom: Umrtie klienta nahléste banke ¢o najskor, uvazlivé nakupovanie
a nezadlZovanie sa pod nazvom ,, Nastrahy vianocného nakupovania “

27 Spotrebitel’ poddva navrh na zadatie alternativneho rie$enia sporu na formularovom tlacive

28 Za podanie navrhu na zadatie alternativneho rieSenia sporu sa neplati ziadny poplatok

2% Konanie prebieha bez fyzickej pritomnosti stran sporu

% Konanie by malo byt ukon&ené do 90 dni odo diia jeho zadatia, pricom lehota moze byt predizena o 30 dni,
a to aj opakovane

31 Na civilno-sporové konanie v podobe néhrady trov konania a/alebo nahrady trov pravneho zastipenia

32 Komunik4cia stran sporu pred nezavislym a nestrannym subjektom, moZnost’ opdtovného preskiimania veci

33 Posudenie veci tretou stranou (subjektom alternativneho riesenia sporov)

34 Na pracovnom stretnuti subjektov alternativneho rieSenia sporov
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