Pravidla Slovenskej bankovej asociacie pri alternativhom rieSeni
sporov

CL1
Predmet Gpravy

(1) Slovenska bankova asociacia (d’alej len ,,SBA®) je Voblasti ochrany spotrebitela
subjektom alternativneho rieSenia sporov (d’alej len ,,ARS*) medzi bankami a ich klientmi
— spotrebiteI'mi (d’alej len ,,spotrebitel) v sporoch vyplyvajucich zo spotrebitel'skych
zmluv alebo so spotrebitel'skymi zmluvami stvisiacimi. Na tento ucel SBA zriad’uje
samostatny in$titit ARS (d’alej len ,,inStitut).

(2) Na institait ARS SBA sa moze obratit” spotrebitel’, ktory sa domnieva, Ze banka, pobocka
zahrani¢nej banky alebo sporiteltia, ktord je ¢lenom SBA (dalej len ,,banka®) pri
poskytovani bankovych sluzieb a produktov posSkodila jeho zaujmy a neuskutocnila
napravu na zaklade st'aznosti/reklaméacie spotrebitel’a.

(3) Spotrebitelom sa na ucely ARS rozumie fyzicka osoba, ktora pri uzatvarani a plneni
spotrebitel'skej zmluvy nekona v rdmci predmetu svojej podnikatel'skej ¢innosti (§ 2 ods.
(1) Obchodného zakonnika), zamestnania alebo povolania (napr. Zivnostensky zakon).

C1.2
Osoby konajuce v mene inStititu ARS SBA

(1) Institait ARS SBA vykonava svoju Cinnost’ prostrednictvom poverenej fyzickej osoby/
poverenych fyzickych osob, ktoré su v pracovnopravnom vztahu so SBA.

(2) Poverena fyzicka osoba musi spinat’ tieto predpoklady:

a) sposobilost’ na pravne tikony v plnom rozsahu,

b) bezdthonnost’,

c) doveryhodnost’,

d) vysokoskolské vzdelanie druhého stupia v Studijnom odbore pravo a odborna
prax v oblasti rieSenia sporov v trvani aspon jedného roka alebo vysokoskolské
vzdelanie druhého stupnia a odborna prax v oblasti rieSenia sporov v trvani
aspon troch rokov.

(3) Poverena fyzicka osoba je povinna vykonavat svoju cCinnost' nezavisle, nestranne,
dosledne a s nalezitou odbornou starostlivost'ou.

(4) Poverena fyzicka osoba je povinna zachovavat’ ml¢anlivost’ vo veciach ochrany osobnosti,
ochrany osobnych udajov a vSetkych skuto¢nostiach, o ktorych sa dozvedela pri vykone
svojej funkcie, a to aj po skonceni svojej funkcie.



CL3
PredloZenie navrhu na alternativne rieSenie sporu

(1) Poverena fyzicka osoba kona na zaklade navrhu spotrebitel'a a zacatie konania oznamuje

stranam sporu.

(2) Konanie sa za¢ina diiom doruc¢enia uplného navrhu (d’alej len ,,navrh*) a je bezodplatné.

(3) Poverena fyzicka osoba si vyhradzuje pravo po obsahovej stranke posudit’, ¢i doruceny
navrh spiiia podmienky na konanie podla ARS.

(4) Navrh mozno podat’

3)
b)

c)

pisomne,
ustne do zapisnice alebo
elektronickou postou.

(5) Navrh mozno podat’ v slovenskom aj anglickom jazyku a v tychto jazykoch je mozné
viest’ aj ARS.

(6) Z navrhu musi byt zrejmé

a)
b)

c)

akej veci sa tyka,
proti konaniu ktorej banky smeruje,
a coho sa spotrebitel’ navrhom doméha.

(7) Sucast'ou navrhu je
a) je vyjadrenie banky k staznosti/reklamacii alebo dokaz, ze spotrebitel’ kontaktoval

b)
c)

d)
e)

banku bezvysledne, t.j. v lehote 30 dni od odoslania staznosti/reklamacie banka
neodpovedala na staznost/reklamaciu spotrebitel’a,

kopie vSetkych dokladov, ktoré sa veci tykaja,

suhlas so spracuvanim a poskytovanim osobnych udajov spotrebitela a Udajov
podliehajicich ml¢anlivosti za i¢elom vybavenia navrhu v zmysle platnych pravnych
predpisov,

stihlas spotrebitel’a s procesnymi pravidlami ARS,

vyhlasenie o tom, Ze vo veci nebol zaslany rovnaky navrh inému subjektu ARS,
nerozhodol vo veci sud alebo rozhodcovsky sud, vo veci nebola uzavreta dohoda
0 mediacii ani nebolo vo veci ukon¢ené ARS spdsobom podl'a § 20 ods. (1) pism. a)
az e) Zakona ¢. 391/2015 Z. z. o alternativnom rieSeni spotrebitel'skych sporov
ao0zmene adoplneni niektorych zdkonov v zneni neskorSich predpisov (d’alej len
»ZOARSS®).

(8) Ak navrh nema predpisané nalezitosti podl'a ¢l. 3 ods. (6), (7) poverena fyzicka osoba
bezodkladne vyzve spotrebitel’a, aby v urcenej lehote, nie kratsej ako 15 dni, netplny
alebo nejasny navrh doplnil, alebo upresnil. Ak spotrebitel’ napriek vyzve v urcenej lehote
navrh nedoplni, alebo nespresni a pre tento nedostatok nemozno d’alej pokracovat’,
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poverena fyzicka osoba navrh odmietne. O tychto nasledkoch musi byt spotrebitel
pouceny.

(9) Navrh, v ktorom spotrebitel’ neuvadza svoje meno, priezvisko a adresu, je anonymny
navrh. Anonymny navrh poverena fyzicka osoba odmietne, ak osobitny zakon neurcuje
inak.

(10) Navrhy st poverenym fyzickym osobam pridel'ované nahodnym sposobom s cielom
zachovania nestrannosti poverenych fyzickych oséb. Strany sporu sa po obdrzani navrhu
mozu vyjadrit’ k nestrannosti poverenej fyzickej osoby.

(11) Ak sa preukaze zaujatost’ poverenej fyzickej osoby navrh spotrebitel’a je prideleny inej
poverenej fyzickej osobe. V pripade, Ze nie je mozné pridelit’ navrh Ziadnej poverenej
fyzickej osobe, poverena fyzicka osoba konajlica za Institit ARS SBA, strandm sporu tuto
skuto¢nost’ 0zndmi zaroven s moznost'ou postipit’ spor inému vecne prislusnému subjektu
ARS, pricom pravo volby, ktorému subjektu ARS spor postipi, mé spotrebitel. Ak iny
vecne prislusny subjekt ARS neexistuje, v rieSeni sporu sa pokracuje len vtedy, ak boli
strany sporu informované o skuto¢nostiach, ktor¢ mézu mat’ vplyv na nestrannost’ alebo
nezavislost’ poverenej fyzickej osoby, ktora riesi ich spor, a pisomne vyjadrili sahlas s
tym, aby ich spor tato poverend fyzicka osoba riesila.

(12) Poverena fyzicka osoba dorué¢i navrh spotrebitel'a na zacatie ARS spolu s priloZzenymi
dokladmi a vyzvou banke, aby sa vyjadrila ku skuto¢nostiam v nom uvedenym v lehote
nie kratSej ako 15 dni (§ 15 ods. (2) ZoARSS).

(13) Spotrebitelovi mozno dorucovat’ pisomnosti elektronickymi prostriedkami, ak je
Vv navrhu na zacatie ARS uvedend elektronickd adresa na zasielanie pisomnosti spotrebitel
vyslovne nepoZziada o dorucovanie postovou zasielkou.

(14)  Pre dorucovanie plati, ze ak si adresat nevyzdvihne vyzvu doru¢ovanti doporucenou
zéasielkou na poste, povazuje sa za dorucenu po troch diioch od vratenia nedorucenej
zasielky, aj ked’ sa adresat o uloZzeni nedozvedel. V pripade dorucovania elektronickou
postou, sa vyzva povazuje za dorucenu uplynutim troch dni odo dna odoslania, aj ked’ sa
adresat o nej nedozvedel.

Cl4
Postup pri vybavovani navrhu

(1) Poverena fyzicka osoba je povinna navrh preskiimat’ a ukon¢it’ konanie, najneskor do 90
dni odo dna zacatia konania. V zlozitych pripadoch je poverena fyzicka osoba opravnena
predizit lehotu o 30 dni, a to aj opakovane. O kazdom prediZeni lehoty spolu s uvedenim
dovodu prediZenia lehoty musia byt’ strany sporu bezodkladne informované.



(2) Konanie poverenej fyzickej osoby je neformalne, ale musi byt v sulade s pravnymi
predpismi, priCom pri objasiiovani navrhu vyuziva dokazy podl'a vlastnej tvahy.

(3) Ak poverena fyzicka osoba zisti, Ze navrh je podl'a svojho obsahu opravnym prostriedkom

(4)

podla predpisov o konani vo veciach spravnych alebo stidnych, Zalobou alebo opravnym
prostriedkom v spravnom sudnictve alebo ustavnou staznostou, bezodkladne o tom
upovedomi spotrebitel’a, ktory takyto navrh podal.

a)

Poverena fyzicka osoba navrh odmietne, ak
spotrebitel’ v stanovenej lehote nedoplnil podany netplny navrh,

b) nie je prisluSna spor riesit’ alebo ide o druh sporu, ktory nema zapisany v zozname, t.j.

spory z ktorych je zrejmé, Zze by bol subjekt ARS neprimerane zatazeny napriklad
zlozitym dokazovanim,

vo veci, ktorej sa navrh tyka, bolo skor zacaté ARS pred inym subjektom ARS, vo
veci uz rozhodol sud alebo rozhodcovsky sud, subjekt ARS alebo bola vo veci
uzavreta dohoda o mediacii,

d) je navrh neopodstatneny (t.j. navrh, z ktorého je po dokladnom posudeni a priloZzenych

f)

dokladov zrejmé, ze nim spotrebitel nesleduje ochranu svojich prav a pravom
chranenych zaujmov, alebo ide o opakovany navrh v tej istej veci, ktord uz je alebo
bola predmetom ARS, pri¢om samotny navrh neobsahuje ziadne nové skuto¢nosti),

je navrh anonymny (t.j. navrh v ktorom spotrebitel’ neuvadza svoje meno, priezvisko
a adresu bydliska),

SBA ako subjekt ARS poziadala Ministerstvo hospodarstva SR o vy¢iarknutie zo
zoznamu subjektov ARS.

(5) Poverena fyzicka osoba méze navrh odmietnut’, ak zisti, ze

(6)

a) spotrebitel’ poda navrh po uplynuti jedného roka odo dna

1. dorucenia zamietavej odpovede banky na jeho Ziadost’ o napravu alebo

2. marneho uplynutia 30 diovej lehoty odo dnia, kedy odoslal banke Zziadost' o

napravu, na ktort banka neodpovedala,

b) sa spotrebitel pred podanim navrh preukdzatelne nepokusil vyrieSit spor
komunikaciou s bankou,
¢) vycisliteI'na hodnota sporu nepresahuje sumu 20 eur,
d) sa vecou, ktorej sa navrh tyka, uz predtym zaoberal a spotrebitel’ bol informovany o
vybaveni jeho podania, pricom navrh neobsahuje ziadne nové skutocnosti a ARS by
vzhl'adom na vSetky okolnosti bolo zjavne neucelné,
e) je vzhladom na vSetky okolnosti zrejmé, ze ARS by bolo mozZné viest' len s
vyvinutim neprimeraného Usilia.

Odmietnutie navrhu spolu s uvedenim dovodu odmietnutia poverena fyzicka osoba

bezodkladne ozndmi spotrebitel'ovi; to neplati, ak ide o anonymny navrh.

(7) Banka je povinna na zaklade vyzvy poverenej fyzickej osoby v ur¢enej primeranej lehote,

ktora nesmie byt kratSia ako 15 dni od dorucenia, poskytnat’
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a) vyjadrenie ku skutocnostiam uvedenym v navrhu,
b) vysvetlenie, vyjadrenie alebo doklady tykajice sa predmetu sporu, ktoré ma k
dispozicii.

(8) Ak banka neposkytne poverenej fyzickej osobe sucinnost a Slovenska obchodna
inSpekcia ako organ kontroly jej uloZi sankciu podla § 2 ods. (2) ZoARSS, je SBA ako
subjekt ARS opravnena obchodné meno a sidlo alebo miesto podnikania banky zverejnit
na svojom webovom sidle najviac na 90 dni.

Cl.5
Ukonéenie ARS

(1) ARS sa kon¢i dhom
a) uzavretia dohody 0 vyrieSeni sporu podl'a ¢l. 5 ods. (4),
b) vydania odévodneného stanoviska podl'a ¢l. 5 ods. (5),
¢) odloZenia navrhu podla ¢l. 5 ods. (6),
d) imrtia alebo vyhléasenia za mftveho v pripade strany sporu, ktora je fyzickou osobou,
e) zaniku bez pravneho nastupcu v pripade strany sporu, ktora je pravnickou osobou,
f) vyciarknutia SBA ako opravnenej pravnickej osoby zo zoznamu Ministerstva
hospodarstva SR.

(2) Ukoncenie ARS podra ¢l. 5 ods. (1) pism. d) a e) poverena fyzicka osoba bezodkladne
ozndmi v pisomnej podobe strandm sporu ozndmi S uvedenim dovodu, pre ktory sa ARS
ukoncilo.

(3) Poverena fyzicka osoba podla ¢l. 5 ods. (1) pism. f) pisomne oznami ukoncenie ARS
strandm sporu pred vyciarknutim zo zoznamu a vrati im vSetky doklady, ktoré pre ucely
konania odovzdali; moznost’ spotrebitel’a obratit’ sa so sporom ukon¢enym podla ¢l. 5
0ds. (1) pism. f) na iny subjekt ARS nie je dotknuta.

(4) Dohoda o vyrieSeni sporu

4.1.) Ak je po dokladnom zhodnoteni vSetkych zistenych skutocnosti a vyjadreni stran
sporu zrejmé, ze strany sporu maji zdujem o zmierlivé vyrieSenie sporu poverena fyzicka
osoba vypracuje navrh dohody o vyrieSeni sporu (d’alej len ,,navrh dohody*).

4.2.) Navrh dohody musi obsahovat’:

a) oznacenie subjektu ARS a meno, priezvisko, akademicky titul a podpis poverenej
fyzickej osoby, ktord navrh dohody vypracovala,

b) presné oznacenie stran sporu,

c) predmet sporu,

d) popis skutkového stavu a postup subjektu ARS,

e) ustanovenia pravnych predpisov, podla ktorych poverena fyzicka o0soba
postupovala pri vypracovani navrhu dohody,
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f) navrh Gpravy prav a povinnosti stran sporu, ktory je vysledkom ARS,
g) informaciu o zavéznosti vyjadrenia sthlasu stran sporu s navrhom dohody,
h) datum vypracovania navrhu dohody.

4.3.) Poverena fyzicka osoba doruci navrh dohody stranam sporu a siéasne ich pouci o:
a) moznosti rozhodnut sa v uréenej lehote, ¢i s navrhom dohody suhlasia,
b) skuto¢nosti, ze prijatim navrhu dohody nie je dotknuté uplatfiovanie prav stran
sporu na sude,
c) skutocnosti, ze vysledok sudneho konania sa méze lisit’ od vysledku ARS.

4.4.) Strany sporu svoj suhlas s navrhom dohody vyjadria vlastnoru¢nymi podpismi, a to
na listinnej podobe navrhu dohody. Podpisany navrh dohody strany sporu dorucia
poverenej fyzickej osobe postovou zasielkou v listinnej podobe alebo elektronickymi
prostriedkami.

4.5) Doru¢enim stihlasu oboch stran sporu s navrhom dohody poverenej fyzickej osobe
dojde k uzavretiu dohody o vyrieSeni sporu (d’alej len ,,dohoda‘). Poverena fyzicka osoba
strandm sporu bezodkladne oznami, Ze ARS bolo ukoncené uzavretim dohody podla prvej
vety.

4.6.) Dohoda, ktora vznikne ako vysledok ARS, je pre strany sporu zavdzna; moznost’ stran
sporu obratit’ sa v tej istej veci na sud tym nie je dotknuta.

4.7.) Ustanovenia tohto ¢lanku sa pouZziji primerane, ak sa dohoda uzatvara pred
poverenou fyzickou osobou za stucasnej fyzickej pritomnosti oboch stran sporu.

4.8.) Ak strany sporu uzavri dohodu pred poverenou fyzickou osobou po vy¢iarknuti zo
zoznamu podla § 7 ods. (2) pism. d) ZOARSS, ktorakol'vek zo stran sporu ma pravo
odstupit’ od dohody do 30 dni odo dia vy¢iarknutia SBA zo zoznamu, inak G¢inky dohody
zostavaju zachované. MoZnost’ spotrebitel'a obratit’ sa s takto ukonéenym sporom na iny
subjekt ARS nie je dotknuta.

(5) Odoévodnené stanovisko

5.1.) Ak medzi stranami sporu neddjde k uzavretiu dohody a poverena fyzicka osoba na
zaklade skuto¢nosti, ktoré zisti pri ARS, dospeje k odovodnenému zaveru, Ze banka porusila
prava spotrebitela podl'a predpisov na ochranu prav spotrebitel'a, ukon¢i ARS vydanim
nezaviazného odévodneného stanoviska.

5.2.) Odovodnené stanovisko musi obsahovat’

a) presné oznacenie stran sporu,

b) popis skutkového stavu, oznacenie dokazov, na ktorych zéklade sa oddévodnené
stanovisko vydava, a postup poverenej fyzickej osoby pri hodnoteni zistenych
skutocnosti,



C) zaver s uvedenim ustanoveni zdkona, ktoré boli porusené,

d) oddvodnenie

e) iné dolezité skuto¢nosti rozhodujtice pre jeho vydanie,

f) informéciu o skutocnosti, ze odévodnené stanovisko nie je pravne zavazné,

g) datum vydania odovodneného stanoviska,

h) tdaje o SBA ako subjekte ARS, meno, priezvisko, akademicky titul a podpis
poverenej fyzickej osoby, ktora odovodnené stanovisko vypracovala.

5.3.) Odovodnené stanovisko subjekt ARS doruci stranam sporu.

(6) Odlozenie navrhu
6.1.) Poverena fyzicka osoba navrh odlozi, ak
a) zisti, ze vo veci, ktorej sa navrh tyka,
1. bolo skor zacaté ARS pred inym subjektom ARS,
2. rozhodol sud alebo rozhodcovsky sud,
3. bola uzavreta dohoda o mediécii alebo
4. bolo ukonc¢ené ARS podrla ¢l. 5 bod a) az e).
b) spotrebitel’ napriek vyzve poverenej fyzickej osoby neposkytne potrebnu st¢innost,
¢) spotrebitel’ svoju ucast’ na ARS odvolal,
d) strany sporu nevyjadria pisomny stihlas s postupom podl'a § 16 ods. (5) ZOARSS a
sucasne nemozno spor postupit’ inému subjektu ARS,
e) na zaklade skuto¢nosti zistenych pocas ARS nie je zrejmé, ze banka porusila prava
spotrebitel'a podl'a predpisov na ochranu prav spotrebitel’a.

6.2.) Oznamenie o odlozeni navrhu spolu s uvedenim dévodu odloZenia subjekt ARS
bezodkladne doruci strandm sporu.

CL6
Sprava o ¢innosti

(1) Institat ARS SBA predklada Prezidiu SBA a Zhromazdeniu SBA kazdy rok v prvom

Stvrtroku spravu o Cinnosti, v ktorej uvedie zavery zo svojej Cinnosti (bez uvedenia
mena konkrétnej banky a spotrebitel’a).

(2) Institait ARS SBA zverejni spravu o ¢innosti na svojej webovej stranke kazdoro¢ne do
31. marca.

CL7
Ukinnost’

(1) Tento predpis bol prijaty s G¢innost'ou odo dina 01.07.2018.



