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Skundy vertybiniy popieriy ir bankininkystés
sektoriuose nagrinéjimo gairés

Skundy vertybiniy popieriy (Europos vertybiniy popieriy ir rinky
institucija — ESMA) ir bankininkystés (Europos bankininkystés institucija —
EBI) sektoriuose nagrinéjimo gairés

Paskirtis
1. Siekiant uztikrinti tinkamg vartotojy apsaugg, Siomis gairémis siekiama:
a.  patikslinti su skundy nagrinéjimu susijusiy jmoniy organizacinius llkescius;
b. pateikti rekomendacijas dél informacijos skundg pateikusiam asmeniui teikimo;
c.  pateikti rekomendacijas dél atsakymo j skundus procediry;
d. suvienodinti jmonése taikomas skundy nagrinéjimo procediras;

e. uztikrinti, kad visoje ES buty vienodai taikomi minimalis skundy nagrinéjimo proceso priezitros
reikalavimai.

Taikymo sritis

2. Sios gairés taikomos kompetentingoms institucijoms, atsakingoms u? jy veiklos teritorijoje veikianciy
jmoniy taikomy skundy nagrinéjimo procediry priezilrg. Tokia priezilira apima ir kompetentingos
institucijos veiklos teritorijoje veikianciy jmoniy, besinaudojanciy paslaugy teikimo laisve ir jsisteigimo
laisve, skundy nagrinéjimo procediry atitikimo ES ir nacionaliniams teisés aktams prieZiira.

3. Ne kredito jstaigy kreditoriams ir kredito tarpininkams Sios gairés taikomos tokia apimtimi, kokia bGtina
kompetentingoms institucijoms uztikrinti, kad baty laikomasi Hipotekiniy kredity direktyvos nuostaty,
susijusiy su Siomis gairémis.

4. Sios gairés netaikomos, kai jmonei pateikiamas skundas dél:

a. veiklos, kuri néra priziirima kompetentingy institucijy, kaip ji apibréZzta ESMA reglamento 4

straipsnio 3 dalyje arba EBI reglamento 4 straipsnio 2 dalyje, arba Hipotekiniy kredity direktyvos 5
straipsnyje, arba

b. kito subjekto, uz kurio veiksmus jmoné neturi teisinés ar reguliavimo atsakomybés, veiklos (kai
skundas pateikiamas dél tokios veiklos).
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Taciau kai jmanoma, jmoné turéty informuoti skundg pateikusj asmenj apie jmonés pozicijg skundo
atzvilgiu bei pateikti informacijg apie jmone ar kitg finansy jstaigg, atsakingg uz skundo nagrinéjima.

Atitiktis, pareiga teikti ataskaitas ir taikymo data

5. Sios gairés parengtos Europos pilie¢iy iniciatyvos (EPI) reglamenty 1 16 straipsnio pagrindu.
Vadovaujantis Siy reglamenty 16 straipsnio 3 dalimi, kompetentingos institucijos ir finansy jstaigos
privalo déti visas pastangas, kad baty laikomasi Siy gairiy.

6. Siose gairése pateikiama ESMA ir EBI nuomoné dél tinkamos prieZitiros praktikos Europos finansy
priezilros institucijy sistemoje ir Europos Sgjungos teisés taikymo. ESMA ir EBI tikisi, jog visos
kompetentingos institucijos ir finansy jstaigos, kurioms taikomos Sios gairés, jy laikysis. Kompetentingos
institucijos, kurioms taikomos Sios gairés, laikydamosi Siy gairiy turéty jas jtraukti j vykdomos prieZidros
praktikg (pvz., iS dalies pakeisdamos savo teisine sistemg arba prieZidros procesus), jskaitant ir tuos
atvejus, kai gairés yra daugiau skirtos tokioms institucijoms.

7. ESMA ir EBI paskelbus oficialius Siy gairiy vertimus, kompetentingos institucijos privalo per du ménesius
po tokiy vertinimo  paskelbimo informuoti ESMA ir (arba) EBI el pastu
JCguidelines.complaintshandling@esma.europa.eu ir compliance@eba.europa.eu, ar jos laikosi ir (arba)

ketina laikytis gairiy bei nurodyti priezastis, jei neketina laikytis gairiy. Per nurodytg terming
kompetentingai institucijai nepateikus informacijos apie Siy gairiy laikymasi, bus laikoma, kad
kompetentingos institucijos Siy gairiy nesilaiko. PraneSimo dél gairiy laikymosi formga galima rasti ESMA
ir EBIl interneto svetainése.

8. Sios gairés jsigalioja suéjus 7 straipsnyje nurodytam terminui prane$imams dél gairiy laikymosi pateikti.
Kompetentingy institucijy priziGrimy kredito tarpininky ir ne kredito jstaigy kreditoriy, kuriems taikoma
Hipotekiniy kredity direktyva, ir mokéjimo jstaigy, a, teikia tik mokéjimo inicijavimo arba informavimo
apie saskaitas paslaugas, kurioms taikoma Mokéjimo paslaugy direktyva, atzvilgiu Sios gairés
pradedamos taikyti nuo 2019 m. geguzés 1 d.

9. Nepriklausomai nuo to, ar kompetentinga institucija, kaip ji apibrézta EBI reglamento 4 straipsnio 2
dalyje, atitinka Siy gairiy 2 ir 3 straipsniuose nurodytus reikalavimus, tais atvejais, kai valstybé naré,
jigyvendindama Hipotekiniy kredity direktyvos 5 straipsnj, atsakingomis paskiria daugiau nei vieng
institucijg, ir viena i$ jy neatitinka EBI reglamento 4 straipsnio 2 dalyje nurodyty reikalavimy, EBI
reglamento 4 straipsnio 2 dalj atitinkanti kompetentinga institucija, nepaZeisdama Hipotekiniy kredity
direktyvos 5 straipsnio 3 dalj jgyvendinanciy nacionaliniy teisés akty, privalo:

a) nedelsdama informuoti kitg paskirtg institucijg apie Sias gaires ir jy jsigaliojimo terming;
b) raStu paprasyti tos institucijos apsvarstyti galimybe taikyti gaires;

c) raStu paprasyti tos institucijos per du ménesius nuo pranesimo pagal a punktg gavimo dienos
informuoti EBI arba institucijg pagal EBI reglamento 4 straipsnio 2 dalj, ar ji laikosi ir (ar) ketina laikytis

Siy gairiy, ir,

1 ESMA —2010 m. lapkri¢io 24 d. Europos Parlamento ir Tarybos reglamentas (ES) Nr. 1095/2010, kuriuo jsteigiama Europos priezitros
institucija (Europos vertybiniy popieriy ir rinky institucija) ir i$ dalies kei¢iamas Sprendimas Nr. 716/2009/EB bei panaikinamas
Komisijos sprendimas 2009/77/EB.

EBI— 2010 m. lapkri¢io 24 d. Europos Parlamento ir Tarybos reglamentas (ES) Nr. 1093/2010, kuriuo jsteigiama Europos prieZiliros
institucija (Europos bankininkystés institucija), i$ dalies kei¢iamas Sprendimas Nr.716/2009/EB ir panaikinamas Komisijos
sprendimas 2009/78/EB.
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d) prireikus, nedelsiant perduoti EBI pagal ¢ punktg gautg informacija.

Apibreéitys

10. Jeigu Siose gairése nenurodyta kitaip, gairése naudojamos sgvokos atitinka Zemiau nurodytuose teisés

aktuose naudojamas sgvokas:

a.

b.

f.

g.

11. Kitos gairése naudojamos savokos, kurios skirtos tik Sioms gairéms ir neturi virSesnés galios uz

Finansiniy priemoniy rinky direktyva (FPRD);

Alternatyvaus investavimo fondy valdytojy direktyva (AIFVD);

Kolektyvinio investavimo | perleidZziamus vertybinius popierius subjekty direktyva (KIPVPS
direktyva);

Kapitalo poreikio direktyva (KPD) ir Kapitalui keliamy reikalavimy reglamentas (KRR);

Mokéjimo paslaugy direktyva (MPD);

Elektroniniy pinigy direktyva (EPD);

Hipotekiniy kredity direktyva (HKD).

analogiskas sgvokas, vartojamas nacionaliniuose teisés aktuose:

jmone
(-és)?

Zemiau nurodyti finansy rinkos dalyviai, jeigu jie: (i) teikia investicines paslaugas,

nurodytas FPRD | priedo A skirsnyje ir su jomis susijusias paslaugas, nurodytas FPRD

| priedo B skirsnyje; arba (ii) teikia bankininkystés paslaugas, nurodytas KPD | priede;

arba (iii) teikia kolektyvinio portfelio valdymo paslaugas pagal KIPVPS direktyvy; arba

(iv) mokéjimo paslaugas, kaip jos apibréztos MPD 4 straipsnio 3 dalyje; arba (v)

leidZia elektroninius pinigus, kaip tai apibrézta EPD 2 straipsnio 2 dalyje; arba (vi)

teikia kredito paslaugas, kaip jos apibréztos HKD 4 straipsnio 3 dalyje; arba (vii) vykdo

kredito tarpininko veiklg, kaip tai apibrézta HKD 4 straipsnio 5 dalyje:

investicinés jmonés (kaip jos apibréztos FPRD 4 straipsnio 1 dalies 1 punkte);

valdymo jmonés (kaip jos apibréztos KIPVPS direktyvos 2 straipsnio 1 dalies b
punkte) ir investicinés jmonés, nepaskyrusios valdymo jmonés (kaip jos
apibréztos KIPVPS direktyvos 30 straipsnyje);

iSorés alternatyvaus investavimo fondy valdytojai (kaip jie apibrézti AIFVD 5
straipsnio 1 dalies a punkte), kai teikia paslaugas pagal AIFVD 6 straipsnio 4 dalj;

kredito jstaigos (kaip jos apibréZtos KRR 4 straipsnio 1 dalyje);

mokeéjimo jstaigos (kaip jos apibréztos MPD 4 straipsnio 4 dalyje), jskaitant pagal
MPD 33 straipsnj nuo reikalavimy atleistus informavimo apie sgskaitas paslaugy
teikéjus, teikiancius tik mokéjimo paslaugas, kaip tai nurodyta PDD | priedo 8
punkte;

elektroniniy pinigy jstaigos (kaip jos apibréztos EPD 2 straipsnio 1 punkte);

2 Jeigu jsigalios papildomos ES direktyvos, dél kuriy nauja finansiné veikla ir (arba) finansy jstaigos bus jtrauktos j EKA veiklos sritj,

EKA teiks konsultacijas dél bet kokio gairiy taikymo srities iSplétimo Sioms jmonéms ir jy veikloms.
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e kredito tarpininkai ir ne kredito jstaigy kreditoriai (kaip jie apibrézti atitinkamai
HKD 4 straipsnio 5 ir 10 dalyse).

Fizinio ar juridinio asmens jmonei pateikta pretenzija, susijusi su: i) investicinémis
paslaugomis, teikiamomis pagal FPRD, KIPVPS direktyva ar AIFVD; arba (ii)
bankininkystés paslaugomis, nurodytomis KPD | priede; arba (iii) kolektyvinio
portfelio valdymo paslaugomis, teikiamomis pagal KIPVPS direktyvg; arba (iv)

skundas . . L . -
mokéjimo paslaugomis, nurodytomis MPD 4 straipsnio 3 dalyje; arba (v) elektroniniy
pinigy leidimu, kaip tai apibrézta EPD 2 straipsnio 2 dalyje; arba (vi) kredito sutartimi,
kaip ji apibrézta HKD 4 straipsnio 3 dalyje; arba (vii) kredito tarpininko veikla, kaip ji
apibrézta HKD 4 straipsnio 5 dalyje.

Skundgq

pateikes | Fizinis arba juridinis asmuo, pateikes jmonei skundg, kurj jmoné privalo nagrinéti.

asmuo

Skundy nagrinéjimo gairés

1 gairé. Skundy valdymo politika
1. Kompetentingos institucijos turéty uztikrinti, kad:

a) jmonése bty laikomasi ,,skundy valdymo politikos“. Tokig politikg turéty nustatyti ir
patvirtinti jmonés vyresnioji vadovybé, kuri taip pat turéty bdati atsakinga uz Sios
politikos jgyvendinima ir jos laikymosi stebéseng;

b) jmonés taikoma ,skundy valdymo politika“ bty sudaryta (rasytiniame) dokumente
(pvz., kaip sudétiné bendros sgZiningos elgsenos politikos dalis);

c) ,skundy valdymo politika” bty lengvai prieinama visiems jmonés darbuotojams,
dalyvaujantiems skundy nagrinéjimo procese.

2 gairé. Skundy valdymo procesas

2. Kompetentingos institucijos turéty uztikrinti, kad skundy nagrinéjimo jmonése procesai
blty paremti sgziningu ir nesalisku skundy nagrinéjimu, siekiant nustatyti ir susvelninti
galimus interesy konfliktus.

3 gairé. Registracija

3. Kompetentingos institucijos turéty uztikrinti, kad jmonés nacionaliniuose teisés aktuose
nustatyta tvarka ir terminais registruoty gautus skundus savo vidaus sistemoje (pavyzdZiui,
saugiame elektroniniame registre).

4 gairé. Ataskaity teikimas

4. Kompetentingos institucijos turéty uztikrinti, kad jmonés teikty kompetentingoms
institucijoms arba ombudsmenui informacijg apie gautus skundus ir jy nagrinéjima. Tokia
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informacija turéty apimti gauty skundy skaiciy ir, atsizvelgiant j aplinkybes, turéty bati
diferencijuojama pagal nacionalinius arba pacios jmonés nusistatytus kriterijus.

5 gairé. Skundy nagrinéjimo proceso stebéjimas

5. Kompetentingos institucijos turéty uztikrinti, kad jmonés nuolat analizuoty su gauty skundy
nagrinéjimu susijusius duomenis, identifikuoty ir pasalinty visas besikartojancias ar
sistemines problemas bei galimas teisines ir operacines rizikas, pavyzdZiui:

a) Analizuoty pavieniy skundy pateikimo priezastis, siekdamos nustatyti pagrindines
atskiroms skundy risims bldingas priezastis;

b) Jvertinty, ar Sios pagrindinés priezastys gali turéti jtakos kitiems procesams ar
produktams, jskaitant tuos, dél kuriy tiesiogiai néra skundziamasi;

c) Jeigu btina, pasalinty pagrindines skundy pateikimo prieZastis.

6 gairé. Informacijos teikimas
6. Kompetentingos institucijos turéty uztikrinti, kad jmonés:

a) Skundag pateikusio asmens prasymu arba patvirtindamos, kad gavo skundg, rastu
informuoty skundg pateikusj asmenj apie skundy nagrinéjimo jmonése procedduras;

b) Sudaryty sglygas lengvai prieinamu bidu susipazinti su informacija apie skundy
nagrinéjimo proceddras, pavyzdZziui, broSitrose, lankstinukuose, sudaromose sutartyse
arba jmonés interneto svetainéje;

c) pateikty aiskia, tikslig ir naujausig informacijg apie skundy nagrinéjimo proceddras,
jskaitant:

(i) iSsamig informacijg apie tai, kaip pateikti skundg (pvz., informacija apie tai,
kokius duomenis turi pateikti skundg teikiantis asmuo, asmens ar padalinio,
atsakingo uz skundy nagrinéjimg, duomenis ir kontaktinius rekvizitus);

(ii) skundo nagrinéjimo procesg (pvz., informacija apie tai, kada bus pateiktas
patvirtinimas apie gautg skundg, kokie numatomi skundo nagrinéjimo terminai,
j kokias kompetentingas institucijas, ombudsmeng galima kreiptis, kokie galimi
kiti alternatyvis ginco sprendimo (AGS) bidai t. t.).

d) informuoty skundg pateikusj asmenj apie jo skundo nagrinéjimo eiga.

7 gairé. Atsakymy j skundus teikimas

7. Kompetentingos institucijos turéty uztikrinti, kad jmonés:
a) stengtysi surinkti ir istirti visas su skundu susijusias aplinkybes ir informacija;
b) informacija teikty paprasta, lengvai suprantama kalba;

¢) pateikty atsakymus j skundus per kuo jmanoma operatyviau, taciau ne véliau kaip per
nacionaliniuose teisés aktuose nustatytus atsakymo pateikimo terminus; kai atsakymo
nejmanoma pateikti per numatytg terming, jmoné turéty informuoti skunda pateikusj
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asmenj apie vélavimo priezZastis ir nurodyti terming, iki kurio skundo nagrinéjimas bus
uzbaigtas;

pateikdamos galutinius sprendimus, kuriais skundg pateikusio asmens reikalavimai
tenkinami i$ dalies ir (arba) atsisakoma juos tenkinti, (arba bet kokius kitus galutinius
sprendimus, jei to reikalauja nacionaliniai teisés aktai), pateikty paaiskinimus dél tokiy
jmonés sprendimy ir informuoty apie skundg pateikusio asmens teise apskysti tokius
jmonés sprendimus, pvz., kreiptis j ombudsmenas, AGS institucijas, nacionalines
kompetentingas institucijas ir kt. Toks jmonés sprendimas turéty bati pateikiamas
rastu, jeigu tai numatyta nacionaliniuose teisés aktuose.
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