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] Metodické usmernenie
Utvaru dohl'adu nad financnym trhom Narodnej banky Slovenska
€. 3/2014 z 30. septembra 2014

k vybavovaniu st'aznosti pre banky, platobné institicie a institucie
elektronickych penazi podl'a poziadaviek Europskeho organu dohl'adu
(Europsky organ pre bankovnictvo)

Nérodna banka Slovenska, Utvar dohladu nad finanénym trhom, s prihliadnutim
na usmernenia') Eurdpskeho organu dohladu (Eurdpsky organ pre bankovnictvo)
v nadvéznosti na ustanovenia § 27 zdkona ¢. 483/2001 Z. z. o bankach a o zmene a doplneni
niektorych zékonov v zneni neskorSich predpisov a § 89 zdkona ¢.492/2009 Z. z.
o platobnych sluzbach aozmene adoplneni niektorych zdkonov v zneni neskorSich
predpisov, vydava podla § 2 ods. 9 zakona ¢. 747/2004 Z. z. o dohl'ade nad finan¢nym trhom
aozmene adoplneni niektorych zdkonov v zneni neskorSich predpisov toto metodické
usmernenie:

(Vilz'}nok 1
Ucéel

Utelom toho metodického usmernenia je zabezpeit primerand ochranu

stazovatel'ov/spotrebitel'ov a ostatnych klientov dohliadanych subjektov, a to najma:

a) objasnit’ ocakdvania tykajlice sa organizdcie dohliadanych subjektov vo vztahu
k vybavovaniu staznosti,

b) poskytnut’ usmernenia k poskytovaniu informacii stazovatel'om,

¢) poskytnit usmernenia k postupom odpovedania na staznosti,

d) =zosuladit’ postupy dohliadanych subjektov na vybavovanie vSetkych staznosti, ktoré
dostanu a

e) zabezpecit, aby postupy dohliadanych subjektov pre vybavovanie staznosti podliehali
minimalnej trovni zblizovania dohl'adu v Eurépskej tnii.

Clanok 2
Vymedzenie pojmov

(1) Ak nie je v tomto metodickom usmerneni (odsek 2) uvedené inak, pojmy pouzité
v Nariadeni o kapitalovych poziadavkach®) a v zékonoch a knim vydanych vieobecne
zaviaznych pravnych predpisoch, budu mat’ v usmerneniach uvedenych v tomto metodickom
usmerneni rovnaky vyznam. Ide o tieto zdkony:
a) zadkon C¢.483/2001 Z. z. o bankdch a o zmene a doplneni niektorych zakonov v zneni
neskorsich predpisov (,,zakon o bankach®),
b) zékon ¢. 492/2009 Z. z. o platobnych sluzbach a o zmene a doplneni niektorych zakonov
v zneni neskorSich predpisov (,,zakon o platobnych sluzbach®).

'Y Usmernenia k vybavovaniu staznosti pre sektor cennych papierov (ESMA) a bankovy sektor
(EBA) z 25. augusta 2014 (JC 2014 43).

%) Nariadenie Eurépskeho parlamentu a Rady (EU) ¢. 575/2013 z 26. jina 2013 o prudencialnych
poziadavkach naGiverové institicie a investiéné spoloénosti a o zmene nariadenia (EU)
&. 648/2012 (U.v. EU L 176, 27. jina 2013).
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(2) Na ucely tohto metodického usmernenia sa okrem pojmov uvedenych v Nariadeni

o kapitalovych poziadavkach,’) v zakonoch a k nim vydanym vieobecne zaviznych pravnych

predpisov podl'a odseku 1, rozumie

a) dohliadanym subjektom banka, platobnd inStitlicia a inStitucia elektronickych penazi,

b) staznost'ou vyjadrenie nespokojnosti / reklamacia (v zmysle pouzivania v § 89 zdkona
o platobnych sluzbach), ktorti dohliadanému subjektu adresovala fyzické alebo pravnicka
osoba vo vztahu k poskytovaniu sluzieb alebo k vykonavaniu ¢innosti podliehajucich
dohl'adu Nérodnej banky Slovenska podla zdkona o bankich alebo podla zakona
o platobnych sluzbach,

c) stazovatel'om fyzické alebo pravnicka osoba, u ktorej sa predpokladd, ze ma nérok na to,
aby dohliadany subjekt posudil st'aznost’, a ktora uz staznost’ podala.

Clanok 3
Rozsah poésobnosti

Usmernenia podl'a ¢lanku 4 sa netykaju pripadov, ked’ dohliadany subjekt dostane
staznost’ na poskytované sluzby a vykonavané ¢innosti iné ako tie, ktoré podliehaju dohl'adu
Narodnej banky Slovenska alebo nasluzby a c¢innosti iného subjektu, za ktory tento
dohliadany subjekt nenesie ziadnu zodpovednost’ (a ked takéto Cinnosti tvoria podstatu
staznosti). Tento dohliadany subjekt by vSak podl'a moznosti mal staZzovatel'ovi odpovedat’
na kazdu jeho st'aznost’ a vysvetlit mu svoje stanovisko, aj ked’ sa staznost’ jeho sluzieb
a ¢innosti vyslovne netyka (napriklad ak je to vhodné, dohliadany subjekt by mal
stazovatel'ovi poskytnut udaje o subjekte, ktory je zodpovedny za vybavenie jeho st'aznosti).

Clanok 4
Usmernenia k vybavovaniu st’aZnosti

Usmernenie ¢. 1 — Koncepcia vybavovania staznosti

(1) Dohliadany subjekt by mal zaviest koncepciu vybavovania staznosti
(,,koncepcia“), pricom tuto koncepciu by mal urCit’ a schvalit’ Statutdrny organ dohliadaného
subjektu; Statutarny orgdn by mal byt zarovein zodpovedny za implementiciu koncepcie
a sledovanie jej dodrziavania.

(2) Koncepcia by mala mat pisomnt formu, napriklad ako sucast politiky
(spravodlivého) zaobchadzania dohliadaného subjektu v rdmci vnatornych predpisov.

(3) Koncepcia by mala byt k dispozicii vSetkym zainteresovanym zamestnancom
dohliadaného subjektu.

Usmernenie ¢. 2 — Systém na vybavovanie staznosti
Dohliadany subjekt by mal vytvorit' audrziavat funkény systém na vybavovanie

staznosti, ktory umozni spravodlivé vybavovanie staznosti ako aj identifikaciu a zmiernenie
moznych konfliktov zaujmov.
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Usmernenie ¢. 3 — Evidencia st'aznosti

Dohliadany subjekt by mal o vSetkych doru€enych st'aznostiach viest’ riadnu vnatornt
evidenciu, ato vhodnym spdsobom (napriklad prostrednictvom zabezpeceného
elektronického registra) a v stilade s lehotami viazucimi sa na evidenciu staznosti. Evidenciou
staznosti sa rozumie aj evidencia podla § 89 ods. 10 pism. b) zakona o platobnych sluzbach.

Usmernenie €. 4 — Oznamovanie informacii o st'aznostiach a o vybavovani st'aznosti

Dohliadany subjekt by mal na poziadanie poskytovat informécie o staznostiach
a vybavovani staznosti prisluSnym vnuatroStitnym orgdnom. Dohliadany subjekt poskytne
takéto informacie Narodnej banke Slovenska vstlade s § 89 ods. 10 pism. b) zdkona
o platobnych sluzbach. Tieto udaje by mali obsahovat’ aj pocet prijatych staznosti clenenych
podl'a vnutrostatnych, pripadne vlastnych kritérii.

Usmernenie ¢. 5 — Vnutorné sledovanie a vyhodnocovanie vybavenych staznosti

Dohliadany subjekt by mal priebezne analyzovat’ tdaje ziskané v ramci vybavovania
staznosti s cielom zabezpecit, aby identifikoval a riesil vSetky opakujuce sa alebo systémové
problémy a potencidlne pravne a operacné rizika, napriklad
a) analyzovanim pri¢in jednotlivych st'aznosti s cielom identifikovat’ hlavné priciny, ktoré
su spolo¢né pre dany typ staznosti,

b) posudenim, ¢i takéto hlavné pri¢iny moézu mat’ vplyv nainé procesy alebo produkty
vratane tych, na ktoré sa staznost’ priamo nevztahuje a

¢) odstranenim tychto hlavnych pricin v pripadoch, v ktorych je to opodstatnené.

Usmernenie ¢. 6 — Poskytovanie informécii staZovatel'om a verejnosti

(1) Dohliadany subjekt by mal

a) na poziadanie alebo po potvrdeni dorucenia st'aznosti pisomne poskytnut’ stazovatel'ovi
informdcie o postupe dohliadaného subjektu pri vybavovani st'aznosti,

b) zverejnit’ informacie o postupe dohliadaného subjektu pri vybavovani staznosti tak, aby
boli T'ahko dostupné, napriklad vo forme brozur, letdkov, zmluvnej dokumentécie alebo
na svojom webovom sidle,

c) stazovatel'om poskytovat’ jasné, presné a aktualne informécie o postupe pri vybavovani
staznosti vratane
1. podrobnosti o postupe pri podavani staznosti (napr. typ informécii, ktoré musi

stazovatel’ uviest, kontaktné tdaje a totoznost osoby alebo ndzov oddelenia
dohliadaného subjektu, ktorému je st'aznost’ adresovana),

2. popisu postupu pri vybavovani staznosti (napr. kedy bude pisomne potvrdené
dorucenie staznosti, orientacny casovy harmonogram vybavovania st'aznosti,
dostupnost’ prislusného vnutrostaitneho organu alebo mechanizmu alternativneho
rieSenia sporov (ARS) a pod.),

d) informovat stazovatela o vSetkych dolezitych skuto¢nostiach stvisiacich s vybavovanim
jeho staznosti.

(2) Ak ide o dohliadany subjekt v nadvdznosti na § 89 ods. 5 zakona o platobnych
sluzbéch, je viazany povinnostami v ramcovej zmluve o poskytovanych sluzbach dohodnut’
formu, podobu a spdsob prijatia staznosti.
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Usmernenie ¢. 7 — Postupy odpovedania na staznosti

a)
b)

©)

d)

ods.

(1) Dohliadany subjekt by mal
zhromazd’ovat’ a preverovat’ vSetky relevantné dokazy a informacie tykajuce sa st’aznosti,
komunikovat’ jasnym, jednoduchym a zrozumitelnym spdsobom,
poskytovat’ stazovatelovi odpoved’ bez zbytocného odkladu alebo najneskér do lehoty
stanovene] na vnutroStatnej Urovni, resp. stanovenej dohliadanym subjektom; ak
do uplynutia ocakavanej lehoty nie je mozné odpoved’ poskytnut, dohliadany subjekt by
mal stazovatela informovat o pri¢inach omeskania auviest, kedy by mohlo byt
preverovanie staznosti ukoncené,
v pripade, Ze vo vzt'ahu k predmetu staznosti zaujal stanovisko, ktoré tplne neuspokojuje
poziadavky stazovatela, komplexne vysvetlit stazovatelovi svoje stanovisko
a informovat’ ho o d’alSich moznostiach uplatnenia jeho st'aznosti, napr. o dostupnosti
mechanizmu alternativneho riesenia sporov, alebo o prislusnych vnutrostatnych organoch
a pod.

(2) Lehotou na vnutrostatnej Urovni podla odseku 1 je aj lehota ustanovena v § 89
7 zékona o platobnych sluzbach. Vtedy je dohliadany subjekt viazany zékonnymi

povinnostami.

Clanok 5
Zaverefné ustanovenia

Toto metodické usmernenie sa uplatiiuje odo dna jeho schvélenia vykonnym

riaditel'om utvaru dohl'adu nad finanénym trhom Nérodnej banky Slovenska. Pravne predpisy
suvisiace s predmetom tohto metodického usmernenia st uvedené na webovom sidle
Narodnej banky Slovenska (www.nbs.sk).

Vladimir Dvoracek v. r.
¢len bankovej rady a vykonny riaditel’ itvaru
dohladu nad finanénym trhom





