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Ochrana finanéného
spotrebitela

NBS rychlo a flexibilne zareagovala na statom prijata
pravnu upravu odkladu splatok a poskytla spotrebitelom
kvalitny informaény servis. Ulohou spotrebitelského
dohladu bolo zabezpecit podmienky na bezproblémové
uplatnenie prava na odklad splatok.

Vykon dohladu

Nové témy dohladu v roku pandémie

Vykon dohladu na ochranu finan¢nych spotrebitelov v roku 2020 v oblasti
spotrebitelskych Gverov a Giverov na byvanie pocital s pokracovanim do-
hladového cyklu vo vytipovanych bankach a v nebankovych subjektoch,
ktoré p6sobia najma v oblasti vymahania pohladavok.

Vzhladom na pandémiu COVID-19 sa musel zmenit plan dohladu a nastavit
tak, aby zamestnanci NBS zniZili na nevyhnutné minimum vsetky dohla-
dy na mieste. NBS dala v oblasti ochrany spotrebitelov déraz na dohlady na
dialku, z hladiska met6dy a taktieZ situa¢ne zmenila predmety dohladu. Do-
hlad sa zameral na dodrziavanie pravidiel pri odkladoch splatok, na reklamu
a propagaciu, podvodné schémy a kontrolu obsahu zmluvnej dokumentacie.

3.1.1 Odklady splatok Gverov pre spotrebitelov

Vlada prijala opatrenie na pomoc pandémiou ohrozenym
obyvatelom

Zakladnym preventivnym nastrojom S$tatu na obmedzenie Sirenia CO-
VID-19 bolo zniZovanie mobility obyvatelstva, o malo priamy vplyv na
zniZenie jeho ekonomickej aktivity. Mnohi spotrebitelia vSak Cerpali Gve-
ry na byvanie, lizingy na automobil alebo spotrebné tivery. Stat na tito si-
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tuaciu reagoval a v aprili prijal osobitny zakon nazyvany lex korona, ktory
umoznoval poziadat o odklad splatok averov v bankach az na 9 mesiacov
a u nebankovych veritelov na 3 mesiace (s moznostou prediZenia na dalsie
3 mesiace). Ulohou spotrebitel'ského dohladu bolo zabezpeéit podmienky
na bezproblémové uplatnenie prava na odklad splatok.

Riesenie odkladu splatok

NBS rychlo a flexibilne zareagovala na prijatd pravnu upravu odkladu
splatok a poskytla spotrebitelom kvalitny informacny servis. KedZe zakon
lex korona nariaduje bankdm aj nebankovym veritelom v stvislosti s od-
kladom splatok pomerne zna¢né mnozstvo povinnosti, NBS sa pri vykone
svojej dohliadacej ¢innosti ststredila na kontrolu ich plnenia.

NBS kontrolovala spravnost postupu pri odklade splatok v 19 bankach, ktoré
poskytovali Gavery pre spotrebitelov a u 21 nebankovych veritelov.

Dohladom boli zistené menej vyznamné nedostatky najma vo forme Zia-
dosti o odklad splatok, v poskytnuti zakonnych informac¢nych povinnosti,
v informovani o d6sledkoch odkladu splatok a sp6sobu zaplatenia irokov
za obdobie odkladu splatok. Banky a nebankovi veritelia pri vSetkych uve-
denych pochybeniach pristipili po vyzve NBS k dobrovolnej naprave.

Vacsina spotrebitelov podala ziadost o odklad splatok od polovice apri-
la do pribliZne polovice juna. Na vybavenie Ziadosti o odklad bolo 30 dni
a z grafu ¢. 27 je zrejmé, Ze napor Ziadosti bol najma na zaciatku obdobia
pandémie.
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NBS prijala stanovisko k dohodam o odklade splatok

Koncom roka sa diskutovalo o tom, ako vytvorit klientom podmienky na
bezproblémové zacatie splacania Gveru po skonceni odkladu splatok. Pre
mnohych klientov, ktori mali zacat splacat odloZené splatky, sa ich ekono-
mické podmienky nedostalidonormalu. Az 4 % domacnosti (prieskum NBS)

ocakavalo na konci roka vyrazné problémy so zacatim splacania Gveru.

NBS preto vydala v decembri stanovisko, ktorym umoznila zjednodusené
uzatvaranie dohdod o odklade splatok zo vSetkych druhov spotrebitelskych
uverov aj mimo zakona lex korona.

3.1.2 Podvodna reklama a podvody pocas pandémie

NBS zachytava podvodné reklamy v online priestore

V ramci systematického monitoringu reklamy zacielenej na financ¢nych
spotrebitelov, NBS zvysila svoju pozornost na mozné podvodné schémy.
Pri vykone tejto ¢innosti NBS kladie d6raz aj na kontrolu reklamy inych
subjektov, ktoré nie st dohliadanymi subjektmi, ale intenzivne vystupuja
v reklamnom priestore v snahe uptutat pozornost finan¢ného spotrebite-
la. Taktu reklamu zachytava NBS najma v online priestore - na webovych
strankach a socialnych sietach.

V pripade podvodnych reklam, pri ktorych nebolo mozné identifikovat
ich p6vodcu, zaznamenala NBS v roku 2020 zvyseny vyskyt reklam najma
v oblasti réznych Gverovych ponuk a investicii. V roku 2020 bolo iden-
tifikovanych 53 takychto reklam, co je v porovnani s rokom 2019 narast
089 %. Narast bol tieZ sp6sobeny pandemickou situaciou.

V roku 2020 NBS tiez zaznamenala narast podnetov finan¢nych spotre-
bitelov, ktori sa stali obetami réznych finan¢nych podvodov. Vyznamnu
ulohu v nich zohravala prave ,lakava podvodna reklama® Klienti ziadali
od NBS informaiciu, ¢i ide o seriéznu alebo podvodnu ponuku, pripadne
ponuku nahlasili ako podozrenie na podvod.

NBS na svojom webovom sidle pravidelne zverejiiuje upozornenia,
v ktorych oboznamuje verejnost so svojimi zisteniami v oblasti podvodov.
NBS poukazuje na sposob, akym dochadza k podvodnému konaniu v sna-
he ¢o najviac pribliZit tito problematiku spotrebitelovi. V roku 2020 bolo
zverejnenych 14 upozorneni, z toho styri na rozne praktiky podvodov (kampari
bola komunikovana aj na socialnej sieti).
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3.1.3 Ro¢na percentualna miera nakladov
NBS vydala dve opatrenia, ktoré upravuju vypocet RPMN

Napriek tomu, Ze vypocet RPMN je upraveny v zakone o spotrebitel'skych
uveroch a v zakone o uveroch na byvanie, dohladova prax ukazala, Ze nie
vzdy boli postupy vypoctu aplikované spravnym alebo jednotnym sp&so-
bom. NBS tiez pravidelne dostava od Statnych instittcii Ziadosti o vypocet
alebo kontrolu spravnosti vypoc¢tu RPMN. Taktiez na zaklade podani spot-
rebitelov NBS pravidelne kontroluje RPMN. Ziadosti o kontrolu dostava
NBS najma preto, Ze na Slovensku nie je zverejnena univerzalna certifiko-
vana kalkulacka, cez ktora by si klienti alebo statne organy mohli skontro-
lovat vypocet RPMN.

NBS vydala na zaklade novych splnomocnovacich ustanoveni v zakonoch
dve opatrenia, ktoré upravuju podrobnosti vypoctu RPMN. Jedno opat-
renie® bolo vydané pre spotrebitelské tvery a druhé® pre Gvery na byva-
nie. Vydanie opatreni prispeje aj k zjednoteniu rozhodovacej praxe siidov
a bude perspektivne viest k zvySeniu pravnej istoty.

Vybavovanie podani

Vybavovanie podani je délezitym zdrojom informacii pre
dohlad NBS

Vybavovanie podani finan¢nych spotrebitelov a inych klientov je zamera-
né na preverenie dodrziavania zakonnych pravidiel a zmluvnych dojedna-
ni pri finanénych zmluvach, na ktoré sa stazuje klient v NBS. V roku 2020
bolo do NBS dorucenych 2 015 podani. Oproti predchadzajicemu roku ide
o pokles 07 %.

Najvacsi podiel mali opdtovne podania za sektor poistovnictva, a to 41 %,
avSak oproti predchadzajicemu roku NBS zaznamenala v tomto sektore
pokles az o 438 podani. Najvacsi narast podani oproti predchadzajucemu
roku zaznamenala NBS v sektore bankovnictva, kde sa zvysil poCet podani
0 43 % (z 539 na 773), ¢o bolo ¢iastocne spdsobené podaniami suvisiacimi
s odkladom splatok tiverov.

8 Opatrenie Narodnej banky Slovenska z 24. novembra 2020 &. 5/2020, ktorym sa ustanovuju podrobnosti o vypoéte roénej
percentualnej miery nakladov pre spotrebitelské Gvery

? Opatrenie Narodnej banky Slovenska z 24. novembra 2020 ¢. 4/2020, ktorym sa ustanovuju podrobnosti o vypocte ro¢nej
percentualnej miery nakladov pre Uvery na byvanie
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Poistovnictvo - 40,9 %

Kapitalovy trh - 3,0 %

Nebankovi veritelia - 9,3 % Sprostr?c!lk;vatelia =
1%

11,4 %
DDS-0,5%

Iné-6,8%

Bankovnictvo - 38,4 %

Poznamka: Pocet podani voci sprostredkovatelom je nizky, pretoze klienti sa stazuju nielen na samotného
sprostredkovatela, ale aj na finan¢nu instittciu.

NBS sledovala indikator opodstatnenosti do-

rucenych podani, t. j. v kolkych pripadoch islo 2015

o podania, pri ktorych NBS zistila porusenia dorucenych

zo strany dohliadanych subjektov. Takmer 25 %

dorucenych podani za rok 2020 vyhodnotila NBS v 282
ko opodstatnenych. V 282 pripadoch pristtpi- pripadoch
ako opodstatnenyc pripadoch pristipi haprava

la dohliadana finan¢na institdcia k naprave na
zaklade vyzvy NBS a odstranila zistené nedo-
statky, ¢o predstavuje ispesnost 56 % z opod-
statnenych podani (narast o 8 % oproti roku
2019). Vo finan¢nom vyjadreni to znameni
460 000 € vratenych klientom zo strany financ-
nych in$titdcii (narast o 12 % oproti roku 2019).

Nizsiu droven financnej gramotnosti obyvatelov naznacujii neopodstatnené
podania (v troch Stvrtinach pripadovide o neporozumenie zmluve ¢i pova-
he finanéného produktu alebo produkt neprinasa to, ¢o klient o¢akaval).

Ukazovatel podielu iispe$ne vybavenych opodstatnenych podani, t. j. kde
financ¢na institGcia sama urobila napravu len na zaklade stanoviska NBS,
sa Standardne pohybuje medzi 50 - 60 %. Podrobnejsi prehlad o pocte po-
dani a ich opodstatnenosti uvadza tabulka ¢. 5.

NBS eviduje vysoky pocet tzv. podani na ¢elné skla. Pretrvavajuci problém,
ked sa klient domaha plnenia z povinného zmluvného poistenia §kodcu,
si vyZaduje rieSenie v zdkone o povinnom zmluvnom poisteni. NBS o tom
iniciovala diskusiu s Ministerstvom financii SR v zaujme, aby sa poskode-
ni bez tazkosti dostali k ndhrade skody na ¢elnom skle.
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Tabulka 5:
Prehlad

podani podla
opodstatnenosti
a dobrovolnej
napravy

Zdroj: NBS
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Podania za rok 2020 Pocet podani| Podania Opodstatnené podania
(stav k 31.12. 2020) celkom v rie$eni bez napravy | s napravou
Bankovnictvo 773 76 52 107
bezné ucty 309 37 15 42
Uvery - spotrebitelské 200 18 16 25
iné (v bankovnictve) 147 11 11 25
Uvery na byvanie 117 10 10 15
Poistovnictvo 825 130 143 153
nezivotné poistenie - PZP a ¢elné skla 367 44 73 73
;:igil\:g;:é poistenie - zodpovednost 1 10 7 4
poistenie osdb 195 46 31 39
;ziisi\tlce):]?eé poistenie - havarijné 107 8 17 25
nezivotné poistenie - majetok 87 19 12 8
nezivotné poistenie - iné 27 3 3 4
Nebankovi veritelia 188 24 22 9
spotrebitelské tvery 17 21 12 5
inkasné spolo¢nosti 36 3 10 4
iné (mimo pdsobnost NBS) 35 0 0 0
Iné" 137 g 1 1
Kapitalovy trh 58 8 2 3
Doplnkové déchodkové sporenie 11 2 0 4
Sprostredkovatelia 23 5 1 5
Celkom 2015 248 221 282

"V tejto kategérii st zaradené aj podania, z ktorych nebolo mozné identifikovat instituciu (banku/nebankového
veritela), ani typ Uveru (spotrebitel'sky tver/Uver na byvanie).

Naopak, NBS eviduje nizky pocet staznosti na finan¢né sprostredkovanie.

MozZe to byt prekvapivé vzhladom na to, Ze vi¢sina poistnych zmlav je uza-

tvarana cez financénych agentov a napriklad pri iveroch na byvanie maja

finan¢ni agenti az 60 % novej produkcie.’®

Pocet a Struktaru podani za rok 2020 ovplyvnila do urci-
tej miery pandémia COVID-19

Z celkového poc¢tu podani predstavovali podania stvisiace s pandémiou

takmer 8 % (153 podani). Podrobnej$i prehlad tychto podani uvadza

tabulka ¢. 6.

10 Sprava o finanénej stabilite, maj 2020, Narodna banka Slovenska, str. 44.
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Tabul'ka 6:
ehlad podani
suvisiacich

s pandémiou
Zdroj: NBS
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Predmet podania
Financna institlcia | gpotrebitelsky | Uver na __ Cestovné . Spolu
aver byvanie Phishing poistenie Iné
Banky 42 32 8 0 24 106
Nebankovi veritelia 0 0 3 10
Poistovne 0 0 15 0 15
Neuvedené 4 0 0 13 22
CELKOM 53 37 8 15 40 153

Pandémia priniesla zvySeny pocet internetovych podvodov, ¢o sa prejavilo
aj pri podaniach k zneuzitiu platobnych udajov klientov. NBS tu identifi-
kovala $pecialny druh phishingu, kedy sa podvodnikom podarilo vylakat
od klientov platobné idaje a nasledne ich zneuzit.

NBS zaznamenala 15 podani k cestovnému poisteniu, kedy sa klienti sta-
zovali na neposkytnutie poistného plnenia pri zruseni zajazdu v désled-
ku pandémie COVID-19 alebo na nevratenie poistného po zruseni zajazdu.
V 10-tich pripadoch z nich poistovne pri vybavovani podania pristapili
k naprave. NBS sa aktivne ztucastniovala na regula¢nych diskusiach, ktoré
sa tykali prenosu poistenia zajazdov, ktoré boli v roku 2020 odloZené.

Kratke reserse sankcii

V roku 2020 nadobudlo pravoplatnost 8 rozhodnuti v oblasti ochrany spotrebi-
tela. NBS zverejniuje podla zakona o dohlade na svojej internetovej stranke
len pravoplatné rozhodnutia.

3.3.1 Spotrebitelsky aver - nekalé obchodné praktiky

Dnia 3. 3. 2020 nadobudlo pravoplatnost rozhodnutie itvaru dohladu NBS
voli spolo¢nosti KRUK Ceska a Slovenska republika s. r. 0., organiza¢na
zlozka (dohliadany subjekt) (rozhodnutie). Dohliadany subjekt pouzival
nekald obchodnt praktiku, ktorad spocivala v tom, ze informoval spot-
rebitelov o nepravdivej vySke dlhu. Rozhodnutim bola uloZena pokuta
vo vyske 10 000 €.
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3.3.2 Poistovnictvo - nekalé obchodné praktiky, neprija-
telné zmluvné podmienky

Vtejto Casti NBS uvadza sank¢éné rozhodnutia, ktoré sa viazu aj na predbez-
né opatrenia vydané v roku 2019 pre rovnaké dohliadané subjekty. VSetky
sankcéné rozhodnutia sa tykali zasielania predpisov poistného s jeho jed-
nostrannym zvySenim v d6sledku zavedenia dane z poistenia. Zaslanim
predpisov poistného zvyseného o dan z poistenia spotrebitelom boli po-
skytnuté nespravne informacie o cene poistenia, ¢im sa dopustili spravne-
ho deliktu nekalej obchodnej praktiky vo forme klamlivého konania. Pri
stanoveni vy$ky a druhu sankcie sa zohladrovalo, ¢i poistovne dobrovol-
ne upustili od protipravneho konania pred zacatim sankéného konania,
ako aj ¢i zacali aspon v priebehu konania zjednavat napravu zisteného ne-
dostatku alebo aktivne spolupracovali pri objastiovani skutkového stavu.

V roku 2020 nadobudli pravoplatnost sankéné rozhodnutia voéi poistovniam
Union poistoviia, a. s. (rozhodnutie), CSOB Poistoviia, a. s. (rozhodnutie),
KOOPERATIVA poistovnia, a. s. Vienna Insurance Group (rozhodnutie),
KOMUNALNA poistoviia, a. s. Vienna Insurance Group (rozhodnutie), Ge-
nerali Poistovna, a. s. (rozhodnutie), UNIQA poistoviia, a. s. (rozhodnutie)
a Postova poistoviia, a. s. (rozhodnutie). Pravoplatnymi rozhodnutiami
boli uloZené pokuty od 10 000 do 100 000 £.
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https://www.nbs.sk/_img/Documents/_Dohlad/Makropolitika/SC-UDF-OFS-2019.pdf
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https://www.nbs.sk/sk/dohlad-nad-financnym-trhom-prakticke-informacie/vyroky-pravoplatnych-rozhodnuti/rozhodnutia-detail/vyrok-rozhodnutia/_c9d1c7fb-2093-46be-a8cb-abd400b743bf
https://www.nbs.sk/sk/dohlad-nad-financnym-trhom-prakticke-informacie/vyroky-pravoplatnych-rozhodnuti/rozhodnutia-detail/vyrok-rozhodnutia/_1d8f3a6c-1d8b-41d7-9899-aba300e639fb
https://www.nbs.sk/sk/dohlad-nad-financnym-trhom-prakticke-informacie/vyroky-pravoplatnych-rozhodnuti/rozhodnutia-detail/vyrok-rozhodnutia/_ccaf7d1b-ac49-4f06-ab20-aba300e6bd26
https://www.nbs.sk/sk/dohlad-nad-financnym-trhom-prakticke-informacie/vyroky-pravoplatnych-rozhodnuti/rozhodnutia-detail/vyrok-rozhodnutia/_4fb84572-6d19-4bac-873c-ab7a00982755



