Informacia_k ombudsmanovi v poistovnictve

Situacia v SR

e Moznosti mimosudneho rieSenia sporov v SR

1. Rozhodcovské konanie
2. Mediacia
3. Ombudsman

Pokial ide o institut verejného ochrancu prav, ktory bol zriadeny zdkonom ¢. 564/2001 Z. z. v platnom
zneni, sa posobnost tohto Statneho ombudsmana vztahuje len na organy statnej spravy a iné organy
verejnej spravy. Mimosudne rie$enie sporov dalej upravuje zakon ¢ . 420/2004 Z. z. — o mediacii

v platnom zneni, ktory sa vztahuje na spory vznikajlce z oblianskopravnych, rodinnopravnych,
obchodnych zavazkovych a pracovnopravnych vztahov; zékon ¢. 244/2002 Z. z. — o rozhodcovskom
konani v platnom zneni sa vztahuje aj na rozhodovanie majetkovych sporov vzniknutych z
tuzemskych a z medzinarodnych obchodnopravnych a obcéianskopravnych vztahov, ak je miesto
rozhodcovského konania v Slovenskej republike.

V stcéasnosti klient finanénej institucie, ktory sa citi byt poskodeny na svojich pravach zo strany tejto
institucie, si mbze svoje prava obhdjit najma prostrednictvom obéianskeho sidneho konania, kedze
problematika mimosudneho riesenia sporov je instituciondlne pokrytd len v bankovom sektore

( Stalym rozhodcovskym sudom Slovenskej bankovej asocidcie a Ombudsmanom Slovenskej bankove;j
asociacie).

Slovenskej asociacii poistovni v zmysle jej Stanov neprindleZi vykonavat akukolvek kontrolu
obchodnej ¢innosti svojich ¢lenov ( €. I. ods. 2 pism. b)). Osobitné zakony tykajlce sa finan¢ného trhu
dalej uvadzaju, ze predmetom dohladu NBS nad finanénym trhom nie su spory zo zmluvnych vztahov
medzi subjektmi finanéného trhu.

¢ Vladna Koncepcia ochrany spotrebitela v oblasti financnych sluzieb

Realizacia zdmeru vlddnej Koncepcie ochrany spotrebitela v oblasti financnych sluZieb, zabezpecenia
finanéného vzdeldvania a requldcie sprostredkovatelskej a poradenskej cinnosti na financnom trhu
z roku 2007 na ucely naplnenia Programového vyhlasenia vlady z roku 2006, pozostdva z troch
suvisiacich oblasti, v rdmci ktorych je v prvej oblasti ( ,zvySenie vlastnej ochrany spotrebitela na
finan¢nom trhu“) stanovené, ako potrebné zabezpedit najma :

»prehodnotenie pravnych moZnosti , ktorymi mdze spotrebitel branit svoje prava

plynice zo zmluvnych vztahov s poskytovatelmi alebo sprostredkovatelmi finanénych
sluZieb a pripadne upravit institucionalne zabezpeéenie vymoiitelnosti prav

spotrebitelov s déorazom na vytvorenie uUcinného mechanizmu mimosudneho riesenia
sporov.”

Vladna Koncepcia dalej navrhuje rieSenie pre tlto oblast :

,»V odbornej diskusii sa prehodnoti a prijme najvhodnejsi model pre institucionalne
zabezpecenie ochrany prav spotrebitelov financnych sluzieb pri rieSeni sporov zo zmluvnych
vztahov s finanénou institlciou a pri rieSeni sporov zo vzniku zmluvnych vztahov na zdklade
nevhodného odporucenia poskytovatela alebo sprostredkovatela finanénych sluZieb alebo
na zaklade klamlivej formy propagacie. Pritom by mali byt splnené tieto predpoklady:



a) zabezpeci sa mimosudne rieSenie sporov, ktoré bude pre sporiace sa strany pravne
zaviazné, pricom prislusné rozhodnutie by malo byt exekuénym titulom,

b) takyto spdsob riesenia sporov bude efektivnou, rychlou a vyrazne lacnejSou alternativou
voci rieSeniu sporov sudnou cestou; pricom pravo na sudnu ochranu, a teda tustavou
zaruceny pristup k sidu nebude pre Ziadnu stranu vyliiceny ani obmedzeny,

c) presnejsie sa vymedzi vztah medzi formou mimosudneho vyporiadania a rieSenim sporu
sudnou cestou ako aj okruh 0sdb opravnenych poZiadat o mimosudne rieSenie sporu;
pritom prednostnym nositefom tohto prava by mal byt spotrebitel finanénych sluZieb,

d) uvaiZia sa otazky spojené s organizaciou, ¢innostou a financovanim institucie,

e) pri hl'adani vhodného instituciondlneho modelu sa vyuziju pozitivne skisenosti inych
eurdpskych Statov pri vytvarani a prevadzkovani ombudsmanskych a inych podobnych
institucii.

e Komunitarne pravo

Samotna sekundarna legislativa Eurépskej Unie uz pozaduje zaistenie rychleho, i¢inného

a efektivneho vybavovania sporov klientov s finanénymi institdciami, a to aj mimosudnou cestou.
Eurdpska Unia si ako sucast svojej politiky na vytvorenie izemia slobody, bezpeénosti a spravodlivosti
stanovila za ciel — lepsi pristup k spravodlivosti, ktory by mal prave zahfnat pristup k sidnym

i mimosudnym sp6sobom riesenia sporov. Vychadza zo skutoénosti, Ze je vacsia pravdepodobnost, Ze
dohody o urovnani, dosiahnuté mediéciou, sa budu pinit dobrovolne a je pravdepodobnejsie, Ze sa
zachova priatelsky a udrzatelny vztah medzi zG¢éastnenymi stranami.

-Smernica 2002/92/ES Eurdpskeho parlamentu a Rady o sprostredkovani poistenia

Cldnok 11 - Mimosudne urovnanie sporov
, 1. Clenské staty budu napomdhat vytvoreniu vhodnych a ucinnych postupov staznosti a ndhrad pre
mimosudne urovnanie sporov medzi sprostredkovatelmi poistenia a zdkaznikmi, ak je to vhodné,
prostrednictvom existujucich orgdnov.
2. Clenské stdty budu podporovat spoluprdcu tychto orgdnov pri rieseni cezhranicnych sporov.

- Smernica 97/5/ES Eurdpskeho parlamentu a Rady o cezhrani¢nych prevodoch

Clanok 10 - Rie$enie sporov
,Clenské §taty musia zabezpedit, aby existovali primerané a ucinné postupy vybavovania reklamdcii a
rieSenia sporov med_zi prikazcom a jeho instituciou alebo medzi prijemcom a jeho instittciou, pricom v
pripade potreby vyuZiju existujuce postupy.“

-Smernica Eurdpskeho parlamentu a Rady 2002/65/ES o poskytovani finan¢nych sluZieb

spotrebitelom na dialku

Clanok 14 - Mimosutdne opravné prostriedky
, 1. Clenské staty budu podporovat vytvorenie alebo rozvoj primeranych a ucinnych mimostdnych
reklamacnych a ndpravnych postupov pre rieSenie spotrebitelskych sporov, tykajtcich sa financnych
sluzieb poskytovanych na dialku.
2. Clenské stdty budu najmé podporovat orgdny prislusné na mimosudne riesenie sporov, aby
spolupracovali pri rieSeni cezhranicnych sporov, tykajucich sa financnych sluZieb poskytovanych na
dialku.”

- Smernica Eurépskeho parlamentu a Rady 2004/39/ES o trhoch s finanénymi ndstrojmi
Clanok 53 - Mimosutdne konanie v pripade stainosti investorov
, 1. Clenské stdty podporia uc¢inné a efektivne konania o staZnostiach a zmierovacie konania v pripade
mimosudneho urovnania spotrebitelskych sporov tykajticich sa poskytovania investicnych a vedlajsich
sluZieb poskytovanych investi¢nymi spolocnostami v pripade potreby za vyuZitia existujucich orgdnov.




2. Clenské stdty zabezpecia, aby sa tymto orgdnom na zdklade prdvnych alebo regulaénych opatreni
nebrdnilo pri efektivnej spoluprdci pri rieseni cezhrani¢nych sporov.“

- Odporucanie Eurdpskej Komisie 98/257/EC tykajuce sa zdsad uplatfiovanych pri

orgdnoch zodpovednych za mimosudne rieSenie spotrebitelskych sporov
Toto odporucanie pokryva arbitrdz v spotrebitelskych sporoch a tyka sa konani v ktorych tretia osoba
rozsudi sporné strany zdvéznym alebo nezdviznym sp6sobom. Odporuca sa, aby vsetky orgdny
zodpovedné za mimosudne urovndvanie spotrebitelskych sporov reSpektovali nasledovné principy :
princip nestrannosti, transparentnosti, kontradiktdrny princip, princip ucinnosti, princip legality,
slobody, zastupenia.

- Odporucanie Eurépskej Komisie C(2001)1016 tykajuce sa zasad uplathovanych pri
mimosudnych orgdnoch poverenych konsenzudlnym rieSenim spotrebitelskych sporov
Ide o formdlIne odporucanie , prijaté Komisia v roku 2001 v oblasti ochrany spotrebitela, ktoré
stanovuje minimdlne kritérid kvality, ktoré by mimosudne orgdny zapojené do konsenzudlneho
rieSenia spotrebitelskych sporov, mali ponuknut. Odporucanie spomina nasledovné kritérid kvality :
nestrannost, transparentnost, ucinnost, reguldrnost.

Situacia vo svete

e |nStitucie ombudsmana v zahranici (zdroj : MF SR, Koncepcia ochrany spotrebitela
v oblasti financnych sluZieb, prezentdcia
Ing. Vladimira Dvordcka, Ill. Forum
sprostredkovatelov poistenia SIBAF 2007)

Vo vSeobecnosti sa uplatfiuju dva modely takychto institucii v oblasti financnych sluzieb :

> Zriadené Statom ( UK, FR, IE ) — rozhodnutia s pravne zavazné ( porovnaj s Medidtorom
poistenia — Francuzsko )

» Napojené na profesijné asociacie alebo komory poskytovatelov finanénych sluzieb (DE, AT, IT)
—rozhodnutia nie su pravne zavazné, ale ¢lenmi asociacie dobrovolne akceptovatelné

e Ombudsman v poistovnictve — Belgicko

» Pravna forma: asocidcia institlcii na finanénom trhu zriadena kralovskym dekrétom
( asociacia poistovni, dve asociacie sprostredkovatelov, institlcia vytvorena poistoviiami
zaoberajuca sa zbieranim a vyhodnocovanim dat, asociacia poskytovatelov Gverov)

» Kompetencia: rieSenie problémov vo vztahu fyzické osoby vs. poistovne,
sprostredkovatelia, stanovisko je nezavazné

» Principy fungovania: nezavislost, objektivita, profesionalne tajomstvo, rychle konanie,
bezodplatnost

> Dozorny organ: dozorna rada - predsedom je nezavisly expert; zastipenie maju spotrebitelia
a odbornici z poistovni



e Ombudsman pre finanéné sluzby — irsko

» Pravna forma: ako verejnopravny organ je vytvoreny zakonom o centralnej banke a organe
finan¢nych sluZieb Irska a je financovany verejnopravnymi odvodmi od poskytovatelov
financnych sluzieb

» Kompetencia : ako verejnopravny Uradnik sa zaoberd staznostami spotrebitelov, ktoré neboli
vyriesené poskytovatelmi finanénych sluzieb ( banky, poistovne, leasingové spolo¢nosti,
hypotekarni, poistovaci a dalsi Uverovi sprostredkovatelia, burzovi makléri, makléri zalozni
a pod.) k spokojnosti spotrebitela — rozhodnutie je zavazné, ale mdze byt napadnuté obomi
stranami na Najvy$$om sude — staznost nemdze byt podana: ak sa tyka pravomoci penzijného
ombudsmana; ak sa pripad vyskytoval pred Siestimi rokmi od podania staznosti; ak je
predmetom stdneho konania - ombudsman mdZze odmietnut riesit staznost, ak podla jeho
nazoru jej predmet je banalny; je lahkovazna alebo nie je podana v dobrej viere; nie su
vyCerpané vsetky dostupné prostriedky odskodnenia — ak ombudsman potvrdil opravnenost
staznosti m6ze priamo poskytovatelovi finanénych sluzieb nariadit : prehodnotenie,
zmiernenie alebo zmenu sp6sobu riesenia staznosti alebo jej désledkov; poskytnutie
dovodov a vysvetlenia takéhoto spOsobu rieSenia staznosti; zaplatenie kompenzacie az do
250,000 EUR alebo 26,000 EUR renta, dalsi legalny postup —ombudsman disponuje
rozsiahlymi pravomocami z hladiska kooperacie s poskytovatelmi finanénych sluzieb, ako aj
s inymi financénymi organmi ( ministerstvo financii, penzijny ombudsman ) — bezplatne pre
spotrebitela

» Principy fungovania : nezavislost, regularnost a nestrannost, silny a nepopularny ak treba,
odhalenie nie je lahka zélezitost, adekvatne financné zdroje, nezavisly arbiter, zodpovedajuci
vasim zvykom a pravnemu systéme

» Zodpovedné ministerstvo : Ministerstvo obchodu

e Mediator poistenia — Francuzsko ( zdroj : prezentdcia fr. ombudsmana p. Francisa
Frisona,7.12.2007 v Bratislave, semindr TAIEX )

» Pravna forma : institdt zriadeny asociaciou poistovni, asociaciou spotrebitelov a vliadou —
schéma ombudsmana v zhode s odporucanim Eurdpskej komisie z 1998 a 2001

» Kompetencia : mediacia ako poslednd $anca pred stidnou Zalobou — moznost obratit sa na
ombudsmana priamo, po nelspesnom vycerpani vsetkych dostupnych moZnosti — prekazka
v pripade, Ze je uz Zaloba na sude podana — pisomna procedura, v ramci ktorej ombudsman
odpoveda pisomne do troch mesiacov od obdrzania Uplnej dokumentdcie — obe strany maju
volnost v plneni odporucania ombudsmana alebo v podani Zaloby na sid — vyhody mediécie :
neformalny postup, bezplatne pre stazovatela, jednoduchy pristup, dévernost procedury,
primarne orientované na dial6g medzi stazovatelom a profesiondlom, kratke lehoty, nie je
povinna, ani zavazna

» r.2006 —38% z doporuceni ombudsmana v prospech stazovatela — 50/50 v roku 2000
- 94% z odporucani su dobrovolne akceptované a plnené stranami

» Principy fungovania : nestrannost, nezavislost, transparentnost, zakonnost, G¢innost, princip
legality, zastupenia, kontradiktorny princip, princip slobody



Nazor SLASPO

KedZe zamerom Ministerstva financii SR je predloZit legislativny navrh na vytvorenie
ombudsmanskej institlcie zriadenej osobitnym zdkonom, SLASPO predkladda nasledovné
alternativne rieSenia:

1. Vytvorit poistného ombudsmana na péde SLASPO podobne ako Slovenska bankova
asociacia.

2. Spolupraca s mediatorom Specializujucim sa na poistovnictvo — v zmysle 420/2004
Z.z. v platnom zneni su rozhodnutia zavazné, s tym, Ze vykonatelnymi sa stdvaju aZ po
schvaleni sidom, resp,. rozhodcovskym orgdnom vo forme zmieru alebo spisanim vo
forme Notarskej zapisnice.

3. ,,Ombudsman” ako institucia vytvorena viacerymi asociaciami ( asociaciu poistovni,
spotrebitelskou asociaciou a pod.)

4. Participovanie na vytvoreni ombudsmanskej institucie za Uc¢asti Ministerstva financii
SR, ako aj SLASPO, pripadne inych spotrebitelskych asociacii.

5. Iné rieenia navrhnuté poistoviiami ?



