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Vyroc¢na sprava
Utvaru poistovaciecho ombudsmana Slovenskej asociacie poistovni

ako subjektu ARS za rok 2020 (od 01. 01. 2020 do 31. 12. 2020)

Tato Vyrocna sprava je zverejnend na webovom sidle SLASPO na zaklade povinnosti, uloZenej
subjektom alternativneho rieSenia sporov ustanovenim § 10 ods. 3 zakona ¢. 391/2015 Z. z.
o alternativhom rieseni sporov.

Slovenska asociacia poistovni (dalej len ,SLASPO” alebo ,Asocidcia“) bola zapisand do zoznamu
subjektov alternativneho riesSenia spotrebitelskych sporov vedeného Ministerstvom hospodarstva
Slovenskej republiky! dfia 4. aprila 2017. Poénic tymto dfiom SLASPO, okrem vykondvania inych
¢innosti, vystupuje aj ako subjekt alternativneho rieSenia sporov vznikajucich z poistnych zmlav
medzi klientmi a poistoviiou postupom podla zdkona €. 391/2015 Z. z. o alternativhom rieSeni
spotrebitelskych sporov? (dalej len ,,zdkon o ARS*).

Na tento Ucel Asocidcia zriadila Utvar poistovacieho ombudsmana® (dalej aj ,Ombudsman®), ktorého
poverené fyzické osoby zapisané vzozname Ministerstva hospodarstva si opravnené viest
alternativne rie$enie sporu (dalej len ,,ARS“). Cielom ¢&innosti Utvaru poistovacieho ombudsmana je
zmierlivé vyrieSenie sporov vznikajucich z poistnych vztahov medzi spotrebitelmi a ¢lenskymi
poistoviiami SLASPO vo forme dohody, ktora bude prospesna pre obe strany sporu.

1. Pocet rieSenych sporov a najcastejSie naroky, ktorych sa spotrebitelia domahaju

Utvar poistovacieho ombudsmana prijal od 1. janudra 2020 do 31. decembra 2020 celkovo 250
podnetov,

e ztoho 150 podani malo formalne ndleZitosti ndvrhu na zacatie rieSenia alternativneho
rieSenia sporu;

e 100 podnetov predstavovalo rozne druhy otdzok ¢&i uz spotrebitelov alebo inych subjektov,
staznosti na prietahy v komunikacii poistovne, resp. Ziadosti suvisiace s uplatfiovanim
nahrady Skéd z povinného zmluvného poistenia zodpovednosti za Skody spoOsobené
prevadzkou motorového vozidla (dalej len ,PZP“);

e okrem pisomnych podnetov dorucenych postou, resp. e-mailom bolo vybavenych mnozstvo
telefonatov, ako aj osobné konzultacie.

NajcastejSie ndaroky spotrebitelov, ktorych sa domahali prostrednictvom podania ndvrhu na
alternativne rieSenie sporov:

- narok na poistné plnenie,
- narok na doplatok poistného plnenia,

! https://www.mhsr.sk/obchod/ochrana-spotrebitela/alternativne-riesenie-spotrebitelskych-sporov-1/zoznam-
subjektov-alternativneho-riesenia-spotrebitelskych-sporov-1

2 zakon ¢. 391/2015 o alternativnom riedeni spotrebitelskych sporov transponoval smernicu Eurépskeho parlamentu a Rady
2013/11/EU z 21. méja 2013 o alternativnom rie$eni spotrebitelskych sporov

3 http://www.poistovaciombudsman.sk/
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- narok na nahradu skody,
- plnenie z verejného prisfubu ¢lenskych poistovni,
- vratenie poplatkov suvisiacich s uzatvorenou poistnou zmluvou.

Okrem vysSie vymenovanych narokov sa spotrebitelia domahali aj neplatnosti poistnej zmluvy, ¢i
akceptovania podanej vypovede poistenia, alebo naopak urcenia, Ze poistny vztah trva, resp. vznikol.
Osobitnl skupinu rieSenych sporov predstavuju Ziadosti spotrebitelov o prehodnotenie, resp.
odpustenie narokov poistovne na vratenie vyplateného poistného plnenia z PZP pri poruseni
zakonnych povinnosti zo strany poisteného (tzv. postih).

2. Najcastejsie skutocnosti, ktoré vedui k sporom

Vzhladom na variabilitu poistnych produktov, celkovy koncept poistenia a réznorodost skutocnosti,
ktoré zakladaju naroky na poistné plnenia, boli aj skutocnosti vedice k sporom velmi rozmanité. Za
najviac opakujice sa mozno oznadit:

- spornost vySky poistného pinenia,

- spornost, ¢i je Skodova udalost kryta dojednanym poistenim,

- spornost vo vyklade vyluk z poistenia, resp. inych ustanoveni poistnej zmluvy,
- spornost, ¢i sa Skodova udalost stala deklarovanym spdsobom,

- spornost o okamihu zaniku poistenia.

Uvedeny vypocet skutocnosti, ktoré vedu k sporu, predstavuje iba zovSeobecnenie dévodov, pre
ktoré spory medzi spotrebitelom a poistoviiou vznikaju. Napriklad, spornost ohladne vysky poistného
plnenia moéie pramenit zviacerych dbévodov. Tymi moézu byt chyba v matematickom vypocte
poistného plnenia, neuznanie niektorej polozky ndkladov na opravu $kod, ktoré su predmetnom
poistného plnenia, vyuZitie opravnenia poistovne znizit poistné pinenie, postdenie dizky nevyhnutnej
liecby choroby alebo Urazu pre Ucely poistenia dennej davky nevyhnutného liecenia a pod.

3. Podiel, vakom subjekt alternativheho rie$enia sporov odmietol rieSit spor a z akého
dévodu

Vo veci prijatého a Uplného navrhu na zadatie alternativneho rieSenia sporu moéze v sulade so
zakonom o ARS déjst k zadatiu alternativneho rieSenia sporu alebo k odmietnutiu tohto navrhu zo
zakonnych dévodov.

e Fakultativne odmietnutych bolo v sledovanom obdobi 11 % z celkovo prijatych navrhov na
rieSenie ARS. Dévodom fakultativneho odmietnutia bola vidy skuto¢nost, Zze ARS by bolo
mozné viest len s vyvinutim neprimeraného Usilia, ¢o predstavuje najma potrebu znaleckého
dokazovania, na ktoré Ombudsman nema personalne ani technické zabezpecenie.

e Obligatérne odmietnutych bolo v sulade so zdkonom o ARS 35 % ndavrhov na ARS, a to najma
z dévodu, Ze navrh nepodal spotrebitel, ndvrh smeroval vocéi poistovni, ktord nie je ¢lenom
SLASPO, resp. voéi subjektu poskytujuceho iné ako poistné produkty alebo z dévodu, Ze
spotrebitel nedoplnil neldplny ndvrh ani na zaklade vyzvy. Bez ohladu na dovod, pre ktory bol
navrh odmietnuty, Ombudsman v kazdom jednom pripade poskytol stazovatelovi podrobné
vysvetlenie tykajlce sa odmietnutia jeho navrhu.
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4. Podiel, vakom boli alternativne rieSenia sporov ukoncené pred dosiahnutim vysledku
a z akého dovodu.

Ukoncenych konani ku dniu vydania tejto spravy bolo 141. Ombudsman ani jeden z pripadov
neukoncil z dévodov podla § 20 ods. 1 pism. d) aZ f) zakona o ARS, teda z dovodu Umrtia strany
sporu, ktora je fyzickou osobou, z dévodu zdniku strany sporu, ktord je pravnickou osobou, bez
pravneho nastupcu, resp. zdévodu vyciarknutia opravnenej osoby zo zoznamu. Pokial ide o iné
pripady, kedy bolo konanie ukoncené pred dosiahnutim vysledku sporu, sem radime pripady, kedy
poistoviia po zacati konania o ARS prehodnotila svoje stanovisko a plnila uplatnené naroky
spotrebitela. Ide teda o pripady, kedy nebola uzatvorena dohoda o vyrieseni sporu podla § 17 zakona
0 ARS, avsak spotrebitel dosiahol poZzadované plnenie.

Na tomto mieste si dovolime uviest, ze z celkového poc¢tu 141 ukoncenych konani ku dru vydania
tejto spravy boli ndroky spotrebitela plnené v 11 % pripadov. Ztychto 11 % uUspesne ukoncenych
sporov vedenych v ARS tvori:

e 8% ukoncenych z dévodu dobrovolného plnenia poistovne pred dosiahnutim vysledku sporu,
t. j. pred uzatvorenim dohody o vyrieSeni sporu. Formalne boli tieto pripady ukoncené
postupom podla § 19 ods. 1 pism. e) zdkona o ARS, t. j. odloZzenim;

e 3% ukoncenych uzatvorenim dohody o ARS.

5. Priemerné trvanie alternativneho riesenia sporu

V porovnani s rokom 2019, v roku 2020 evidujeme ndrast poctu vedenych konani o 17 %. Priemernd
di?ka konania za sledované obdobie je 70 dni. Faktory ovplyviiujice dizku konani tykajucich sa
spotrebitel'skych sporov suvisiacich s poistnymi produktmi:

e spoluprica samotného spotrebitela, od ktorého byva sucinnost pozadovand vo viacSine
pripadov aj po zaslani ozndmenia o zacCati ARS. Sucinnost sa tyka najmd dorudovania
dopliujucich podkladov, vyjadrenia sa k ndvrhu pripadnej dohody a pod;

e schopnost poistovne zaujat ¢o najskér kvalifikované stanovisko, na ktoré je castokrat
potrebnad dlhdia ako zékladnd 15-dfiové lehota. Konania zvykne predizit aj pripadné
odstrafiovanie spornosti, i uz v skutkovych alebo pravnych otdzkach, ktoré sa uskutocnuje
prostrednictvom rozsiahlej komunikacie medzi Ombudsmanom a poistoviiou, pripadne aj
spotrebitelom.

6. Podiel, vakom su vysledky alternativneho rieSenia sporov dobrovolne plnené

Ako uZ bolo uvedené vbode 4 tejto spravy, celkovy pocet pripadov ukoncenych v prospech
spotrebitela predstavuje 11 %. Podla informacii, ktoré Ombudsmanovi poskytli spotrebitelia v ramci
vyjadrenia ich vdaky, plnenych bolo 100 % tychto narokov.



Poistovaci ™"
OMBUDSMAN

7. Clenstvo v nadnarodnych organizaciach

V Suvislosti s registraciou Asociacie ako subjektu alternativneho rieSenia sporov nas prislusny statny
organ oznamil Eurdpskej komisii podla ¢lanku 20 smernice o alternativnom rieseni spotrebitelskych
sporov (smernica 2013/11/EU). Na zaklade tohto ozndmenia bol Ombudsman zaregistrovany
do webového sidla EU na riedenie sporov online®.

Zéaroven je Ombudsman ¢lenom siete FIN-NET. Ide o siet vytvorenu Eurépskou komisiou v roku 2001
s ciefom podporovat spoluprdcu medzi narodnymi ombudsmanmi v oblasti finanénych sluZieb
a poskytovat spotrebitefom jednoduchy pristup k postupom alternativneho riesenia spotrebitelskych
sporov (ARS) v pripadoch cezhrani¢nych sporov tykajucich sa poskytovania financnych sluzieb.

8. Opatrenia na zabezpecenie dalSieho vzdelavania poverenych fyzickych oséb

DalSie vzdeldvanie poverenych fyzickych osob je zabezpecené pravidelnou Géastou na odbornych
konferenciach a semindroch zamarenych nielen na problematiku ochrany spotrebitela, ale aj
samotného poistovnictva a komunikacéné zruénosti. Okrem tychto aktivit poverené fyzické osoby
svoje odborné znalosti rozsiruji samostudiom legislativy, judikatury a odborne;j literatury.

9. Efektivita alternativneho rieSenia sporov a ndvrhy na zlepSenie

Pozitivum a efektivita alternativneho rieSenia sporov vyplyva zo spatnej vazby stazovatelov, ktori sa
na nas obratili. Tito institit mimostdneho rieSenia sporov $pecializovany na oblast poistovnictva
velmi ocenili a uvitali aj odpoved, ktora nie vzdy splnila ich ocakavania, avSak poskytla kompletnu
informaciu s odévodnenim. Mnohokrat mali totiz stazovatelia nespravnu predstavu o ich pravach a
povinnostiach. Ombudsman kladie déraz na podrobné odovodnenia najma v pripadoch odloZzenych
(ak je zrejmé, Ze poistoviia neporusila prava spotrebitela) alebo odmietnutych navrhov (v pripade
potreby znaleckého dokazovania). Vyznam alternativneho rieSenia sporov v poistovnictve teda
spociva aj v predchadzani vzniku sudnych sporov. Aj v pripadoch, kedy narok spotrebitela nie je
uspokojeny v ramci alternativneho riesenia sporu s poistovriou, je totiz mozné predist podaniu zaloby
zo strany spotrebitela ato nalezitym vysvetlenim obsahu dojednanej zmluvy arozsahu prava
spotrebitela na plnenie. Snahou Ombudsmana je okrem zmierlivého vyrieSenia sporov vznikajucich
z poistnych zmluv aj zvySovanie finan¢nej gramotnosti, nakolko prave jej nizka Uroven byva Castokrat
dévodom vzniku sporu medzi spotrebitelom a poistovriou.

S cielom urychlit konanie, ako aj znizit naklady subjektu ARS navrhujeme zavedenie elektronického
dorucovania Ozndamenia o zacati alternativneho rieSenia sporu spolu s Vyzvou na vyjadrenie pre
obchodnikov, ak tito komunikuju elektronicky.

Pre dotvorenie celkovej predstavy o pripadoch, ktoré Ombudsman za predchdadzajuci rok riesil, sme
zosumarizovali do grafickej podoby vsetky pisomné podnety stazovatelov s uvedenim spésobu, akym
boli vybavené. V grafe st zahrnuté aj pripady, ktoré nespliiali formélne néleZitosti navrhu na zacatie
ARS. Ombudsman aj v tychto pripadoch vyvinul vSetko mozné Usilie, aby bola staznost alebo dopyt
vybaveny prospech osoby, ktord ho podala, resp. aby dostala nalezité vysvetlenie. Vo veciach, ktoré
boli vybavené mimo ARS, sme najéastejSie rieSili komunikacné problémy s poistoviiou, naroky
poskodenych a rézne druhy otdzok, resp. ziadosti o radu.

4 https://ec.europa.eu/consumers/odr/main/?event=main.adr.show2
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PRIJATE PODANIA ZA ROK 2020

dobrovolné plnenie v
neukonéené pripady dohoda ramci ARS dobrovolné plnenie

4% 2% 5% mimo ARS
5%

poskytnuté vysvetlenie
mimo ARS
27%

odmietnutie obligatérne
21%

odmietnutie faku
6%

\ vyriedenie
komunikaéného

problému
oddvodnené stanovisko 2%
odloZenie staZovatel ukonéil 0%
23% komunikaciu mimo ARS
5%



