Postup Bankového ombudsmana pri vybavovani podnetov
spotrebitel’ov

ClL1
Predmet upravy

Bankovy ombudsman (d’alej len ,,ombudsman®) je nezavislym organom, ktorého tilohou je
mimosudne riesenie sporov medzi bankou a spotrebitel'om zo zmluvného vztahu.

Tento interny predpis upravuje najma:
a) rozsah a spdsob, ktorym ombudsman ako nezavisly sprostredkovatel' riesi podnety
spotrebitel'ov ako klientov bank (d’alej len ,,spotrebitel*),
b) volbu a odvolavanie ombudsmana, jeho pdsobnost’ a pravomoci.

C1.2
Sidlo a pésobnost’ ombudsmana

(1) Sidlom ombudsmana je Rajska 15/A, 811 08 Bratislava alebo iné4 adresa, ktorad bude
zverejnend prostrednictvom internetovej stranky Slovenskej bankovej asociécie.

(2) Posobnost’ ombudsmana sa vztahuje na banky, pobocky zahrani¢nych bank a
sporitel'ne (d’alej len ,,banky*), ktoré su ¢lenmi Slovenskej bankovej asociacie a ktoré
sa zaviazali dodrziavat’ Eticky kodex bank v oblasti ochrany spotrebitel’a (dalej len
,,Kodex*).

Cl3
Vol’ba ombudsmana

(1) Ombudsmana voli Prezidium Slovenskej bankovej asocidcie (d’alej len ,,Prezidium*)
jednoduchou vacsinou hlasov.

(2) Za ombudsmana mozno zvolit’ obcana Slovenskej republiky, ktory
a) ma spdsobilost’ na pravne ukony v plnom rozsahu,
b) je beztihonny ajeho vzdelanie, schopnosti, sktsenosti a mordlne vlastnosti davaju
zaruku, ze funkciu ombudsmana bude riadne vykonavat,
¢) ma trvaly pobyt na izemi Slovenskej republiky,
d) suhlasi s vol'bou za ombudsmana.

ClL4
Funkéné obdobie

Prvé funkéné obdobie prvého ombudsmana je tri roky. VSetky d'alSie funkéné obdobia buda
trvat’ pat’ rokov. Kazdé funk¢éné obdobie zacina plynit’ odo dia zvolenia ombudsmana. Ta

istu osobu mozno zvolit’ za ombudsmana najviac v dvoch po sebe nasledujucich funkénych
obdobiach.

CL5



Zanik funkcie ombudsmana

(1) Pred uplynutim funkéného obdobia zanika vykon funkcie ombudsmana
a) vzdanim sa funkcie pisomnym oznamenim Prezidiu,
b) smrtou
¢) odvolanim z funkcie podrla ¢l. 5 ods. 2 alebo 3.

(2) Prezidium moze odvolat z funkcie ombudsmana, ak mu zdravotny stav dlhodobo,
najmenej vSak pocas troch mesiacov, nedovoluje riadne vykonavat povinnosti
vyplyvajice z funkcie a z inych dévodov, najmé konania v rozpore s ¢1.6 ods.2 a 3.

(3) V pripade straty volitenosti podla ¢l. 3 ods. 2 Prezidia mdéze byt ombudsman
odvolany jednoduchou véc¢sinou hlasov okrem pripadu podla ¢l. 3 ods. 2 pism. b),
kedy je potrebné jednohlasné rozhodnutie Prezidia.

CL 6

(1) Na ombudsmana sa mdze obratit’ spotrebitel, ktory sa domnieva, Ze banka, pobocka
zahranicnej banky alebo sporitelia (dalej len ,,banka®) pri poskytovani bankovych
sluzieb a produktov poskodila jeho zdujmy a neuskutoCnila népravu na zéklade
staznosti/reklamécie spotrebitel’a.

(2) Ombudsman je povinny vykonavat svoju ¢innost' nezavisle, nestranne, dosledne,
s naleZitou odbornou starostlivost'ou.

(3) Ombudsman je povinny zachovavat mlcanlivost vo veciach ochrany osobnosti,
ochrany osobnych tidajov a ochrany bankového tajomstva a vSetkych skuto¢nostiach,
o ktorych sa dozvedel pri vykone svojej funkcie, a to aj po skonceni svojej funkcie.

(4) Ombudsman kona na zaklade podnetu spotrebitel’a.
(5) Podnet mozno podat’ pisomne alebo elektronickou postou.

(6) Z podnetu musi byt zrejmé, akej veci sa tyka, proti konaniu ktorej banky smeruje
acoho sa podavatel podnetu domdha. Sucastou podania je vyjadrenie banky
k namietanému konaniu alebo dokaz, Ze spotrebitel’ banku kontaktoval bezvysledne,
tj. v lehote 3 mesiacov banka nerozhodla o staznosti/reklamdcii spotrebitel'a. Podnet
musi obsahovat’ stihlas pre ombudsmana so spracovanim osobnych udajov klienta
audajov tvoriacich bankové tajomstvo za ucelom vybavenia podnetu v zmysle
platnych pravnych predpisov asuhlas stym, ze podanim podnetu klient prijima
procesné pravidla podl'a tohto predpisu a Kodexu .

(7) Ak podnet nemd predpisané nélezitosti podl'a ¢l. 6 ods. 6 , ombudsman bezodkladne
vyzve podavatel'a podnetu, aby v urcenej lehote, nie kratSej ako sedem dni, netuplny
alebo nejasny podnet doplnil, alebo upresnil. Ak podavatel' podnetu napriek vyzve
ombudsmana v urCenej lehote podnet nedoplni, alebo nespresni a vo vybavovani
podnetu nemozno pre tento nedostatok pokracovat, ombudsman podnet odlozi.
O tychto nasledkoch musi ombudsman podévatel'a podnetu poucit. Ak si adresat
nevyzdvihne vyzvu podla prvej vety do troch dni od jej ulozenia na poste, posledny
den tejto lehoty sa povazuje za den dorucenia, aj ked’ sa adresat o ulozeni nedozvedel.



V pripade, ak v podnete podavatel’ uvedie adresu na elektronickl postu, vyzva podla
prvej vety sa povazuje za dorucent uplynutim troch dni odo dilia odoslania, aj ked’ sa
adresat o nej nedozvedel.

(8) Podnet, v ktorom podavatel’ podnetu neuvadza svoje meno, priezvisko a adresu, je
anonymny podnet. Anonymny podnet ombudsman nevybavuje, ak osobitny zikon
neurcuje inak.

CL7
Postup pri vybavovani podnetu

(1) Ombudsman je povinny podnet preskimat’, s vynimkou ¢l. 6 ods. 8 najneskdr do 3
mesiacov odo dna dorucenia podnetu V zlozitych pripadoch je ombudsman povinny
podnet preskimat’ najneskor do 6 mesiacov odo dia doru€enia podnetu. V tomto
pripade je ombudsman povinny po troch mesiacov odo dia dorucenia podnetu
informovat’ spotrebitel'a o stave Setrenia jeho podnetu a o dévodoch, pre ktoré bola
lehota na vybavenie podnetu prediZena. Zaroveii po prijati podnetu ombudsman
informuje banku, proti ktorej staznost’ smeruje

(2) Konanie ombudsmana je neformdlne, ombudsman pri objasiiovani vyuziva dokazy
podla vlastnej ivahy. Ombudsman musi postupovat’ v stilade s pradvnymi predpismi,
Kodexom a nesmie porusovat’ alebo obmedzovat prava inych oséb.

(3) Ak ombudsman zisti, Ze podnet je podl'a svojho obsahu opravnym prostriedkom podla
predpisov o konani vo veciach spravnych alebo sudnych, zalobou alebo opravnym
prostriedkom v spravnom sudnictve alebo ustavnou staznostou, bezodkladne
upovedomi o tom podavatel'a podnetu.

(4) Ombudsman podnet odlozi, ak

a) vec, ktorej sa podnet tyka, prejednava sud, vratane rozhodcovského sudu, alebo
spravny organ alebo ak uz sud alebo spravny organ vo veci rozhodol,

b) podavatel podnetu vezme svoj podnet spéat’ alebo oznami, Ze netrva na d’alSom
preskimavani,

¢) nalezitosti uvedené v ¢1.6 ods.6 neboli doplnené alebo spresnené v urcenej lehote,

d) ak podavatel podnetu napdda vysku trokovych sadzieb alebo poplatkov za
bankové sluzby, alebo

e) podnet je anonymny.

(5) Ombudsman méze podnet odlozit’, ak zisti, ze

a) sa podnet netyka osoby, ktora ho podala, pokial nepredlozila pisomny sthlas
dotknutej osoby na podanie podnetu alebo pisomné plnomocenstvo vo veci,

b) podnet neobsahuje pisomny suhlas so spracovanim osobnych tdajov a udajov
tvoriacich bankové tajomstvo,

c) od udalosti, ktorej sa podnet tyka, uplynul v deni dorucenia podnetu cas dlhsi ako
tri roky,

d) podnet je zjavne neopodstatneny,

e) ide opodnet vo veci, ktory uz ombudsman vybavil aopakovany podnet
neobsahuje nové skutocnosti.



(6) O odlozeni podnetu a dovodoch jeho odlozenia ombudsman upovedomi podavatel’a
podnetu; to neplati, ak ide o anonymny podnet.

(7) Podnet sa povazuje za vybaveny
a) upovedomenim podla ¢l. 7 ods.6 alebo ¢l. 7 0ds.8,
b) oznamenim a upovedomenim podl'a ¢1.7 ods.11 alebo €l. 7 ods. 15.

(8) Podnet sa povazuje za vybaveny aj v pripade, ak pisomnost’ o vybaveni podnetu podl'a
0ods.6 sa adresatovi nepodarilo dorucit’ na adresu, ktori v podnete alebo pocas
vybavovania podnetu uviedol.

(9) Pri vybavovani podnetu je ombudsman opravneny
a) vstupovat’ do objektov banky v rozsahu stihlasu udeleného spotrebitel'om,
b) vyzadovat’ od banky, aby mu poskytla potrebné spisy a doklady, ako aj vysvetlenie
k veci, ktorej sa podnet tyka,
c) klést otazky zamestnancom banky.

(10) Banka je povinna na Ziadost ombudsmana
a) poskytnit’ mu informécie a vysvetlenia v rozsahu nevyhnutnom na objasnenie
podnetu,
b) umoznit’ mu nahliadnutie do bankovej dokumentacie tykajlicej sa podania alebo na
jeho poziadanie vyhotovit’ mu fotokdpiu bankovej dokumentacie
c) predlozit mu pisomné stanovisko k podaniu.

(11) Ak vysledkami vybavenia podnetu nie je preukdzané pochybenie banky pri
poskytovani bankovych sluzieb a produktov, pisomne upovedomi podavatel’a podnetu
a banku, proti ktorej konaniu podnet smeruje.

(12) Ak ombudsman dojde k zaveru, ze doslo k poruseniu zaujmov spotrebitel’a v zmysle
Koédexu, ombudsman oznami vysledky vybavenia podnetu spolu s ndvrhom opatreni
na napravu v zmysle Kédexu banke a spotrebitel'ovi.

(13) Banka je povinnd do 30 dni odo dia dorucenia odporicania na prijatie opatreni
oznamit’ ombudsmanovi svoje stanovisko k vysledkom vybavenia podnetu.

(14) Ak ombudsman nesuhlasi so stanoviskom banky alebo ak prijaté opatrenia povazuje
za nedostato¢né, vyrozumie o tom Prezidium.

(15) Ombudsman pisomne upovedomi o vysledkoch vybavenia podnetu a o prijatych
opatreniach podavatel'a podnetu.

C18
Sprava o ¢innosti

(1) Ombudsman predkladd Prezidiu a Zhromazdeniu Slovenskej bankovej asociacie
kazdy rok vprvom Stvrtroku spravu o ¢innosti, v ktorej uvedie poznatky
o dodrziavani etiky pri poskytovani bankovych sluzieb a produktov a prehlad
vSetkych odportcani, ktoré v priebehu roka vydal (bez uvedenia konkrétnej banky,
ktorej sa odporucanie tykalo a mena spotrebitel’a, ktory podnet podal).



(2) Ombudsman zverejni spravu o ¢innosti prostrednictvom internetu a da k dispozicii na
zverejnenie do periodickej tlate apripadne aj prostrednictvom ostatnych
informacénych prostriedkov.

(3) Ombudsman informuje o svojej ¢innosti a jej vysledkoch prostrednictvom internetu
a ostatnych informacnych prostriedkov.

C1.9
Uéinnost

Tento predpis nadobuda ucinnost’ dna 1. 9. 2007.



