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Pravidla ttvaru Ombudsmana SLASPO pri alternativnom rieseni sporov

C.1
PredloZenie navrhu na alternativne rieSenie sporu

(1) Slovenska asociacia poistovni (dalej len "SLASPQ") je v oblasti ochrany spotrebitela podla €l. |
bodu 1 pismena f) Stanov Slovenskej asociacie poistovni, subjektom alternativneho rieSenia sporov
(dalej len ,ARS“) medzi poistoviiami a ich klientmi - spotrebitelmi v sporoch vyplyvajucich zo
spotrebitelskych zmldv alebo so spotrebitelskymi zmluvami suvisiacimi. Na tento Ucel asocidcia
zriaduje osobitny utvar Ombudsmana.

(2) Na utvar Ombudsmana sa mobze obratit spotrebitel, ktory sa domnieva, Ze poistovnia, pobocka
zahranicnej poistovne, pobocka poistovne z iného ¢lenského statu, poistoviia z iného ¢lenského statu
vykonavajucou ¢innost na zéklade prava slobodného poskytovania sluzieb a ktora je zarover ¢lenom
SLASPO (dalej len ,poistoviia“) pri poskytovani sluzieb posSkodila jeho zdujmy a neuskutocnila
napravu podla staznosti spotrebitela.

(3) Spotrebitelom sa na ucely ARS rozumie fyzickd osoba, ktora pri uzatvarani a plneni spotrebitelskej
zmluvy nekond v ramci predmetu svojej podnikatelskej ¢innosti (§ 2 ods. 1 Obchodného zakonnika),
zamestnania alebo povolania (napr. Zivnostensky zékon).

(4) Konanie sa zac¢ina diiom dorucenia Uplného navrhu a je bezodplatné.

(5) Navrh mozno podat

a) pisomne,

b) Ustne do zapisnice alebo
c) elektronickou postou.

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

(7) Z navrhu musi byt zrejmé

a) akej veci sa tyka,

b) proti konaniu ktorej poistovni smeruje,
c) acoho sa spotrebitel v ndvrhu domdaha.

(8) Sucastou navrhu je

a) vyjadrenie poistovne na staznost alebo dokaz, Ze spotrebitel poistoviiu kontaktoval
bezvysledne, t. j. v lehote 30 dni od odoslania staznosti poistovria neodpovedala na
staznost/reklamaciu spotrebitela,

b) kopie vsetkych dokladov, ktoré sa veci tykaju, najma poistna zmluva a vSetky jej sucasti a
prilohy, t.j. poistné podmienky a dalSie dojednania, prip. zaverecna likvida¢na sprava, resp. ind
komunikacia s poistovriou alebo fotodokumenticia,

c) suhlas so spracovanim osobnych udajov klienta a udajov podliehajucich mlc¢anlivosti za u¢elom

vybavenia navrhu v zmysle platnych pravnych predpisov,



Slovenska asocidcia poistovni (SLASPO) je zdujmovym zdruZenim komerénych poistovni a jej cielom je
- - / reprezentovat, chranit a presadzovat spolo¢né zdujmy svojich ¢lenov vo vztahu k Ustrednym orgédnom Statnej
spravy, inym pravnym subjektom, Sirokej verejnosti a zahraniciu. Aktivity asociacie su zamerané najma na oblast
SL Po ekonomiky poistenia, vzdeldvania a propagacie poistovacieho sektora ako celku. V SLASPO je zdruZenych
15 poistovni a7 pobodiek poistovni z inych élenskych $tatov. Trhovy podiel Elenskych poistovni &ini cca
98 percent. Je clenom Eurdpskej federacie asocidcii (Insurance Europe), ktord zdruZuje jednotlivé narodné

asocidcie v Europe.

d) suhlas s procesnymi pravidlami ARS,

e) vyhlasenie, Ze vo veci nebol zaslany rovnaky ndvrh inému subjektu ARS, nerozhodol vo veci sud
alebo rozhodcovsky sud, vo veci nebola uzavretd dohoda o medidcii ani nebolo vo veci ukonéené
ARS sp6sobom podla § 20 ods. 1 pism. a) az e) zakona €. ¢. 391/2015 Z. z. o alternativnom
rieSeni spotrebitelskych sporov a o zmene a doplneni niektorych zakonov v zneni neskorsich

predpisov (dalej len ,,ZoARSS”).

(9) Ak ndvrh nema predpisané nalezitosti podla ¢l. 1 ods. 6 a 7, poverend osoba bezodkladne vyzve
spotrebitela, aby v urcenej lehote, nie kratSej ako 15 dni, neuplny alebo nejasny navrh doplnil, alebo
spresnil. Ak spotrebitel napriek vyzve v urenej lehote ndvrh nedoplni, alebo nespresni a pre tento
nedostatok nemozno dalej pokracovat, ndvrh poverena osoba odmietne. O tychto nasledkoch musi
byt spotrebitel pouceny.

(10) Navrh na zacatie ARS, v ktorom spotrebitel neuvadza svoje meno, priezvisko a adresu, je
anonymny navrh. Anonymny ndvrh poverend osoba odmietne, ak osobitny zakon neurcuje inak.

(11) Spotrebitelovi mozno doruéovat pisomnosti elektronickymi prostriedkami, ak je v navrhu na
zaCatie ARS uvedena elektronicka adresa na zasielanie pisomnosti a spotrebitel vyslovene nepoziada
o dorucovanie postovou zasielkou.

(12) Pre dorucovanie plati, Ze ak si adresat nevyzdvihne vyzvu doru¢ovanu doporuéenou postovou
zasielkou na poste, povaZuje sa za dorucenu po troch diioch od vratenia nedorucenej zasielky, aj ked
sa adresat o uloZeni nedozvedel. V pripade dorucovania elektronickou poStou, sa vyzva povazuje za
dorucenu uplynutim troch dni odo dfa odoslania, aj ked sa adresat o nej nedozvedel.

U

Cl.2
Osoby konajuce v mene Ombudsmana

(1) Utvar Ombudsmana vykonava svoju ¢innost prostrednictvom poverenych oséb, ktoré su
zamestnancami SLASPO.

(2) Poverena osoba vykonava svoju ¢innost nezavisle, nestranne, dosledne a s naleZitou odbornou
starostlivostou.

(3) Poverena osoba kona na zaklade ndvrhu spotrebitela a zacatie konania oznamuje strandam sporu.

(4) Poverena osoba doruci ndvrh spotrebitela na zacatie ARS spolu s prilozenymi dokladmi a vyzvou
poistovni, aby sa vyjadrila ku skutoénostiam uvedenym v navrhu v lehote nie krat3ej ako 15 dni (§ 15
ods. 2. ZoARSS).

(5) Navrhy su poverenym osobdm pridelované nahodnym spO6sobom sciefom zachovania
nestrannosti poverenych. Strany sporu sa po obdrzani navrhu mézu vyjadrit k nestrannosti poverenej
osoby. Ak sa preukaZe zaujatost poverenej osoby je navrh spotrebitela prideleny inej poverenej
osobe.

(6) Poverena osoba je povinna zachovavat mléanlivost vo veciach ochrany osobnosti, ochrany
osobnych udajov a vSetkych skutocnostiach, o ktorych sa dozvedel pri vykone svojej funkcie, a to aj
po skonceni svojej funkcie poverenej osoby.
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C1.3
Postup pri vybavovani navrhu

(1) Poverend osoba je povinna navrh preskimat a ukoncit konanie, najneskér do 90 dni odo dna
zatatia konania. V zloZitych pripadoch moze predizit lehotu na ukon&enie konania o 30 dni, a to aj
opakovane.

O kazdom prediZeni lehoty spolu s uvedenim dévodu predizenia lehoty musia byt strany sporu
bezodkladne informované.

(2) Konanie poverenej osoby je neformalne ale musi byt v sulade s pravnymi predpismi, pricom pri
objasfiovani navrhu vyuZiva dokazy podla vlastnej Uvahy.

(3) Ak poverena osoba zisti, Ze navrh je podla svojho obsahu opravnym prostriedkom podla
predpisov

o konani vo veciach spravnych alebo sudnych, Zalobou alebo opravnym prostriedkom v spravnom

sudnictve alebo Ustavnou staznostou, bezodkladne o tom upovedomi spotrebitela, ktory takyto

navrh podal.

(4) Poverena osoba navrh odmietne, ak

a) spotrebitel' v stanovenej lehote nedoplnil podany nelplny navrh,

b) nie je prislusna spor riesit alebo ide o druh sporu, ktory nie je zapisany v zozname, t.j. spory, pri
ktorych je jasné, Ze subjekt ARS by bol neprimerane zatazeny napriklad zloZitym dokazovanim,

c) vo veci, ktorej sa ndvrh tyka, vo veci uz rozhodol sud alebo rozhodcovsky sud, subjekt ARS alebo
vo veci bola uzavreta dohoda o mediacii,

d) je navrh neopodstatneny ( t. j. najma navrh, z ktorého je po dékladnom posudeni tohto navrhu
a prilozenych dokladov zrejmé, Ze nim spotrebitel nesleduje ochranu svojich prav a prdvom
chranenych zaujmov, alebo ide o opakovany ndvrh v tej istej veci, ktord uz je alebo bola
predmetom ARS, pricom samotny navrh neobsahuje Ziadne nové skutocnosti),

e) je navrh anonymny (t. j. navrh, v ktorom spotrebitel neuvadza svoje meno, priezvisko a adresu),

f)  SLASPO poziadalo Ministerstvo hospodarstva SR o vyciarknutie zo zoznamu.

(5) Poverena osoba méze navrh odmietnut, ak zisti, Zze
a) spotrebitel uplatnil ndvrh po uplynuti jedného roka odo dna
a. dorucenia zamietavej odpovede poistovne na jeho Ziadost o napravu alebo
b. marneho uplynutia 30 driovej lehoty odo dria, kedy odoslal poistovni Ziadost o napravu,
na ktoru poistovria neodpovedala,

b) vycislitelna hodnota sporu nepresahuje sumu 20 eur,

c) sa vecou, ktorej sa navrh tyka, uz predtym utvar Ombudsmana SLASPO zaoberal a spotrebitel
bol informovany o jeho vybaveni, pricom tento navrh neobsahuje Ziadne nové skuto¢nosti a ARS
by vzhladom na vSetky okolnosti bolo zjavne neucelné,

d) je vzhladom na vsetky okolnosti zrejmé, Ze ARS nie je moiné viest bez vynaloZenia
neprimeranych ndkladov alebo Usilia.

(6) Poverena osoba navrh na zacatie ARS odlozi, ak

a) zisti, Ze vo veci, ktorej sa ndvrh tyka,

bolo skor zacaté ARS pred inym subjektom ARS,
rozhodol sud alebo rozhodcovsky sud,

bola uzavretd dohoda o mediacii alebo

bolo ukonéené ARS podla ¢l. 4 bod a) aZ e).

a0 oo
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b) spotrebitel napriek vyzve poverenej osoby neposkytne potrebnu suéinnost,

c) spotrebitel svoju Géast na ARS odvolal,

d) strany sporu nevyjadria pisomny suhlas s postupom podla § 16 ods. 5 ZoARSS a sucasne
nemozno spor postupit inému subjektu ARS,

e) na zaklade zistenych skutocnosti nie je zrejmé, Ze poistoviia porusila prava spotrebitela podla
predpisov na ochranu prav spotrebitela.

(7) Odmietnutie a odloZenie navrhu spolu s uvedenim dbévodu odmietnutia poverena osoba
bezodkladne oznami spotrebitelovi; to neplati, ak ide o anonymny navrh.

(8) Poistovia je povinna na zaklade vyzvy poverenej osoby v nim uréenej a primeranej lehote, ktora
nesmie byt kratsia ako 15 dni od dria dorucenia, poskytnut

a) vyjadrenie ku skutocnostiam uvedenym v navrhu,

b) vysvetlenie, vyjadrenie alebo doklady tykajuce sa predmetu sporu, ktoré ma k dispozicii.

(9) Ak poistovria neposkytne poverenej osobe sucéinnost a Slovenska obchodnd inspekcia ako organ
kontroly jej uloZi sankciu podla § 27 ods. 2 ZoARSS, poverena osoba je opravnend obchodné meno
a sidlo alebo miesto podnikania poistovne zverejnit na svojom webovom sidle najviac na 90 dni.

Cl.a
Ukoncenie alternativneho riesSenia sporu

(1) ARS sa konci driom

a) uzavretia dohody o vyrieSeni sporu podla odseku 4,

b) vydania odévodneného stanoviska podla odseku 5,

c) odloZenia navrhu podla ¢l. 3 ods. 6,

d) uUmrtia alebo vyhldsenia za mftveho v pripade strany sporu, ktord je fyzickou osobou,

e) zdaniku bez pravneho nastupcu v pripade strany sporu, ktora je pravnickou osobou,

f) wvyciarknutia SLASPO ako opravnenej pravnickej osoby zo zoznamu Ministerstva hospodarstva
SR.

(2) Ukoncenie ARS podla odseku 1 pism. d) a e) oznami poverend osoba bezodkladne stranam sporu
pisomne spolu s uvedenim dévodu, pre ktory sa ARS ukoncilo.

(3) Poverena osoba pisomne oznami ukoncenie ARS podla odseku 1 pism. f) strandm sporu pred
vyCiarknutim zo zoznamu a vrati im vsetky doklady, ktoré jej odovzdali; moznost spotrebitela obratit sa so
sporom ukonc¢enym podla odseku 1 pism. g) na iny subjekt ARS nie je dotknuta.

(4) Dohoda o vyrieseni sporu

4.1) Ak je po dokladnom zhodnoteni vietkych zistenych skutocnosti a vyjadreni stran sporu zrejmé,
Ze strany sporu maju zaujem o zmierlivé vyrieSenie sporu, poverena osoba vypracuje navrh dohody o
vyrieSeni sporu (dalej len ,,navrh dohody*“).

4.2) Navrh dohody musi obsahovat:
a) oznalenie poistovne a meno, priezvisko, akademicky titul a podpis poverenej osoby,
ktora navrh dohody vypracovala,
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b) presné oznacenie stran sporu,

c) predmet sporu,

d) popis skutkového stavu a postup poverenej osoby,

e) ustanovenia pravnych predpisov, podla ktorych poverena osoba pri vypracovani navrhu
dohody postupovala,

f) dpravu prdv a povinnosti stran sporu,

g) informaciu o zavaznosti vyjadrenia suhlasu stran sporu s navrhom dohody,

h) datum vypracovania navrhu dohody.

4.3) Poverena osoba doruci ndvrh dohody strandm sporu a sucasne ich pouci o:
a) moznosti rozhodnut sa v uréenej lehote, ¢i s ndvrhom dohody suhlasia,
b) skutocnosti, Ze podpisanim dohody sa dohoda stdva pre strany sporu zavaznou,
c) skutocnosti, Ze prijatim navrhu dohody nie je dotknuté uplatfiovanie prav stran sporu na sude,
d) skutoénosti, ze rozhodnutie prijaté v sidnom konani moze byt odlisné od vysledku ARS.

4.4) Strany sporu vyjadria svoj suhlas s dohodu vlastnoruénymi podpismi na listinnej podobe
dohody. Podpisanu dohodu strany sporu dorucia Utvaru ombudsmana postovou zasielkou v listinnej
podobe alebo elektronickymi prostriedkami.

4.5) Doruéenim suhlasu oboch stran sporu s ndavrhom dohody Utvaru ombudsmana déjde k
uzavretiu dohody o vyrieSeni sporu. Poverena osoba strandm sporu bezodkladne oznami, Zze ARS
bolo ukonéené uzavretim dohody podla prvej vety.

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

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

4.8) Ak strany sporu uzavru dohodu pred poverenou osobou po vyciarknuti zo zoznamu podla § 7
ods. 2 pism. d) ZoARSS, ktorakolvek zo stran sporu ma pravo odstupit od dohody do 30 dni odo dria
vyCiarknutia SLASPO zo zoznamu, inak Uéinky dohody zostavaju zachované. Moznost spotrebitela
obrétit sa s takto ukoncenym sporom na iny subjekt ARS nie je dotknuta.

(5) Odovodnené stanovisko

5.1) Ak medzi stranami sporu neddjde k uzavretiu dohody a poverena osoba na zaklade zistenych
skutoénosti dospeje k odbévodnenému zaveru, Ze poistovria porusila prava spotrebitela podla
predpisov na ochranu prav spotrebitela, ukonéi ARS vydanim nezdvdazného oddévodneného
stanoviska.

5.2) Odévodnené stanovisko musi obsahovat

a) presné oznacenie stran sporu,

b) popis skutkového stavu, oznacenie dbékazov, na ktorych zdklade sa od6vodnené stanovisko
vydava, a postup poverenej osoby pri hodnoteni zistenych skuto¢nosti,

c) zdaver s uvedenim ustanoveni zakona, ktoré boli porusené,
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d) odbvodnenie,
e) iné dolezité skutocnosti rozhodujuce pre jeho vydanie,

f) informaciu o skutocnosti, Ze odévodnené stanovisko nie je pravne zdvazné,

g) datum vydania odévodneného stanoviska,

h) ddaje o SLASPO a meno, priezvisko, akademicky titul a podpis poverenej fyzickej osoby, ktora
odovodnené stanovisko vypracovala.

5.3) Od6vodnené stanovisko SLAPO doruci strandm sporu.

Cl.5
Sprava o ¢innosti

(1) Utvar Ombudsmana SLASPO predklada Prezidiu kazdy rok do 20. marca spravu o svojej &innosti, v
ktorej uvedie zdvery zo svojej Cinnosti v agregovanej podobe (bez uvddzania mena konkrétnej
poistovne a spotrebitela).

(2) SLASPO zverejni spravu o cinnosti na stranke www.poistovaciombudsman.sk kazdorocne
do 31. marca.

Cl.6
Ucinnost

(1) Tento predpis bol prijaty s G¢innostou odo dna 1. februara 2017.



