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1. Zgodnosc i obowigzki
sprawozdawcze

Status niniejszych wytycznych

1. Niniejszy dokument zawiera wytyczne wydane zgodnie z art. 16 rozporzadzenia (UE) nr
1093/2010%. Zgodnie z art. 16 ust. 3 rozporzadzenia (UE) nr 1093/2010 wtasciwe organy
i instytucje finansowe doktadajg wszelkich staran, aby zastosowac sie do tych wytycznych
i zalecen.

2. Wytyczne przedstawiajg stanowisko EUNB w sprawie odpowiednich praktyk nadzoru w
ramach Europejskiego Systemu Nadzoru Finansowego lub tego, jak nalezy stosowac
prawo europejskie w konkretnym obszarze. Wtasciwe organy okreslone w art. 4 ust. 2
rozporzadzenia (UE) nr 1093/2010, do ktorych wytyczne majg zastosowanie, powinny
stosowac sie do wytycznych poprzez wprowadzenie ich odpowiednio do swoich praktyk
(np. poprzez dostosowanie swoich ram prawnych lub proceséw nadzorczych), réwniez
jezeli wytyczne sg skierowane przede wszystkim do instytucji.

Wymogi dotyczgce sprawozdawczosci

3. Zgodnie z art. 16 ust. 3 rozporzadzenia (UE) nr 1093/2010 wtasciwe organy muszg
poinformowa¢ EUNB, czy stosujg sie lub czy zamierzg zastosowaé sie do niniejszych
wytycznych lub danego zalecenia lub podajg powody niestosowania sie do dnia
05/02/2018. W przypadku braku informacji w tym terminie wtasciwe organy zostang
uznane przez EUNB za niestosujace sie do niniejszych wytycznych. Informacje nalezy
przekazaé poprzez wystanie formularza dostepnego na stronie internetowej EUNB na
compliance@eba.europa.eu z dopiskiem ,EBA/GL/2017/13”. Informacje przekazujg

osoby upowaznione do informowania o niestosowaniu sie do wytycznych w imieniu
wiasciwych organdéw. Wszelkie zmiany dotyczace stosowania sie do wytycznych takze
nalezy zgtasza¢ do EUNB.

4. Zgodnie z art. 16 ust. 3 przekazywane informacje publikuje sie na stronie internetowej
EUNB.

! Rozporzadzenie Parlamentu Europejskiego i Rady (UE) nr 1093/2010 z dnia 24 listopada 2010 r. w sprawie
ustanowienia Europejskiego Urzedu Nadzoru (Europejskiego Urzedu Nadzoru Bankowego), zmiany decyzji nr
716/2009/WE oraz uchylenia decyzji Komisji 2009/78/WE (Dz.U. L 331 z 15.12.2010, s. 12).
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2. Przedmiot, zakres stosowania i
definicje

Przedmiot i zakres stosowania

5. Niniejsze wytyczne powstaty w zwigzku z natozeniem na EUNB wymogu wydania
wytycznych na podstawie art. 100 ust. 6 dyrektywy (UE) 2015/2366 z dnia 25 listopada
2015 r. w sprawie ustug ptatniczych w ramach rynku wewnetrznego.

6. Niniejsze wytyczne majg zastosowanie do skarg sktadanych do witasciwych organéw w
odniesieniu do mozliwych naruszen przez dostawcéw ustug ptatniczych przepiséw
dyrektywy (UE) 2015/2366, jak okreslono w art. 99 ust. 1 przedmiotowe] dyrektywy.
Wiasciwe organy uwzgledniajg te skargi w celu zapewnienia i monitorowania
skutecznego przestrzegania przepiséow dyrektywy (UE) 2015/2366, o czym mowa w
art. 100 ust. 6 przedmiotowe] dyrektywy. Skargi te mogg sktadaé¢ uzytkownicy ustug
ptatniczych i inne zainteresowane strony, w tym dostawcy ustug ptatniczych, na ktérych
miaty wptyw sytuacja lub sytuacje, ktére daty podstawy do ztozenia skargi, i organizacje
konsumenckie (,,skarzacy”).

Adresaci

7. Niniejsze wytyczne skierowane sg do witasciwych organdéw zdefiniowanych w art. 4 pkt 2
ppkt (i) rozporzadzenia (UE) nr 1093/2010 i wyznaczonych przez panstwa cztonkowskie
w celu zapewnienia i monitorowania skutecznego przestrzegania przepiséow dyrektywy
(UE) 2015/2366 zgodnie z art. 100 ust. 1 przedmiotowej dyrektywy.

Definicje

8. O ile nie okreslono inaczej, pojecia stosowane i zdefiniowane w dyrektywie
(UE) 2015/2366 majg takie samo znaczenie w niniejszych wytycznych.
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3. Wdrozenie

Data rozpoczecia stosowania

9. Niniejsze wytyczne stosuje sie od dnia 13 stycznia 2018 r.
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4. Wytyczne dotyczace procedur
sktadania skarg w odniesieniu do
mozliwych naruszen przepisow
dyrektywy (UE) 2015/2366

Wytyczna nr 1: Sposoby sktadania skarg na mozliwe naruszenia
przepiséw dyrektywy (UE) 2015/2366

1.1. Witasciwe organy powinny zapewni¢ dostepnosé co najmniej dwoch réznych kanatow,
za posrednictwem ktorych skarzgcy mogg sktadaé swoje skargi w na mozliwe
naruszenia przepisow dyrektywy (UE) 2015/2366, oraz powinny zapewnié, aby co
najmniej jeden z tych kanatéw byt fatwo dostepny dla wszystkich skarzgcych.

1.2. Witasciwe organy powinny zapewnic, aby co najmniej jeden z kanatéw, o ktérych mowa
w wytycznej nr 1.1., byt kanatem cyfrowym dostepnym online, takim jak e-mail lub
formularz internetowy.

Wytyczna nr2: Informacje, ktore powinni przedstawic
sktadajacy skarge

2.1. Wiasciwe organy powinny oczekiwac od skarzacych, gdy jest to mozliwe, dostarczenia
informacji obejmujgcych co najmnie;j:

a. tozsamosc i dane kontaktowe skarzacego;
b. wskazanie, czy skarzgcy jest osobg fizyczng czy osobg prawng;
c. wskazanie, czy skarzacy jest uzytkownikiem ustug ptatniczych;

d. dane dostawcy lub dostawcow ustug ptatniczych, ktérzy dali podstawy do
ztozenia skargi na mozliwe naruszenie przepisow dyrektywy (UE) 2015/2366;
oraz

@

opis sytuacji, ktora data podstawy do ztozenia skargi na mozliwe naruszenie
przepisow dyrektywy (UE) 2015/2366.

2.2. Wiasciwe organy powinny rejestrowac informacje dostarczone przez skarzgcych na
podstawie wytycznej nr 2.1.
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2.3. Wiasciwe organy powinny umozliwié skarzgcym przekazanie wszelkiej dokumentacji
dowodowej na poparcie ich skargi, np. kopii ich umowy z dostawcg ustug ptatniczych,
wszelkiej korespondencji wymienianej miedzy nimi a dostawca lub dostawcami ustug
ptatniczych lub jakimkolwiek innym podmiotem oraz, w stosownych przypadkach,
informacji zwigzanych z ich rachunkiem ptatniczym.

Wytyczna nr 3: Odpowiedzi na skargi

3.1. Wiasciwe organy, udzielajgc odpowiedzi skarzgcym i, w stosownych przypadkach,
informujac ich zgodnie z art. 99 ust. 2 dyrektywy (UE) 2015/2366 o istnieniu procedur
alternatywnego rozstrzygania sporow, powinny rowniez dostarczy¢:

a. potwierdzenie otrzymania skargi;

b. informacje dotyczace ogdlnych kompetencji wiasciwego organu w zakresie
procedury skfadania skarg na mozliwe naruszenia przepiséw dyrektywy
(UE) 2015/2366;

c. informacje dotyczgce tego, czy wtasciwy organ przekazat skarge do innego
organu lub podmiotu, ktéry moze znajdowac sie w tym samym lub innym
panstwie cztonkowskim, obejmujgce nazwe i dane kontaktowe tego organu lub
podmiotu; oraz

d. informacje dotyczace terminu i formy jakiejkolwiek dalszej komunikacji ze
skarzagcym w zwigzku z mozliwym naruszeniem przepisow dyrektywy
(UE) 2015/2366 albo tego, czy odpowiedZ konczy procedure rozpatrywania
skargi przez wtasciwy organ.

3.2. Wiasciwe organy powinny przesta¢ odpowiedz skarzgcemu bez zbednej zwtoki.

3.3. W przypadku wszelkiej dalszej komunikacji ze skarzgcym wiasciwe organy powinny
zawrzec w niej informacje okreslone w wytycznej nr 3.1.d.

Wytyczna nr 4: Catosciowa analiza skarg

4.1. Uwzgledniajac co najmniej informacje zgromadzone na podstawie wytycznej nr 2.1,
wilasciwe organy powinny dysponowaé procedurg pozwalajgcg na dokonanie
catosciowej analizy skarg w odniesieniu do mozliwych naruszen przepisdw dyrektywy
(UE) 2015/2366 i umozliwiajgcg wtasciwym organom zidentyfikowanie, zrozumienie
i ocene, w stosunku do danego okresu:

a. catkowitej liczby otrzymanych skarg na mozliwe naruszenie przepiséw dyrektywy
(UE) 2015/2366;

b. rodzaju najczesciej wystepujgcych skarzacych;
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c. danych dostawcdw ustug ptatniczych, na ktérych jest najwiecej skarg;

d. problematyki i, w miare mozliwosci, przepisow dyrektywy (UE)2015/2366,
ktérych najczesciej dotyczg skargi;

e. w miare mozliwosci, ustug ptatniczych, ktérych najczesciej dotyczg skargi; oraz

f. dziatan najczesciej podejmowanych przez wifasciwy organ w odpowiedzi na
otrzymane skargi, majgcych zapewni¢ skuteczne przestrzeganie przepisow
dyrektywy (UE) 2015/2366.

4.2. Wiasciwe organy powinny uwzgledni¢ catosciowa analize skarg, o ktérej mowa
w wytycznej nr 4.1., aby zapewni¢ i monitorowac skuteczne przestrzeganie przepiséw
dyrektywy (UE) 2015/2366 przez dostawcéw ustug ptatniczych.

4.3. Na potrzeby przeprowadzenia catosciowej analizy skarg, o ktérej mowa w wytycznej
nr4.1., wtasciwe organy powinny traktowac skargi zlozone przez tego samego
skarzacego, dotyczace tego samego dostawcy ustug ptatniczych i obejmujgce ten sam
opis sytuacji, ktéra data podstawy do ztozenia skargi, jako jedng skarge.

Wytyczna  nr5: Dokumentacja  dotyczagca  procedur
umozliwiajgcych sktadanie skarg

5.1. Wiasciwe organy powinny dokumentowac swoje procedury przyjmowania skarg,
przedstawiajgc  skarzgcym zasady przyjmowania skarg od uzytkownikéw ustug
pfatniczych i innych zainteresowanych stron, zgodnie z niniejszymi wytycznymi,
i wewnetrznymi zasadami zarzadzania okreslonymi w przedmiotowej procedurze.

Wytyczna nr6: Informacje publiczne dotyczace procedur
sktadania skarg

6.1. Wiasciwe organy powinny podawac do publicznej wiadomosci informacje dotyczace
zasad skfadania skarg w odniesieniu do mozliwych naruszen przepiséw dyrektywy
(UE) 2015/2366. Informacje te powinny by¢ aktualne i tatwo dostepne, oraz powinny
zawierac co najmnie;j:

a. celizakres procedur okreslajgcych zasady sktadania skarg;

b. Kanaty facznosci, za posrednictwem ktérych skarzgcy mogg sktadac skargi,
i sposdb, w jaki mozna uzyskac¢ do nich dostep;

c. informacje otrzymywane od skarzgcych okreslone w wytycznej nr 2.1.;

d. kolejne etapy procedury sktadania skarg i wszelkie mogace mieé zastosowanie
terminy;
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e. ogdlne kompetencje wtasciwych organdw w zakresie procedury sktadania skarg
na mozliwe naruszenia przepisow dyrektywy (UE) 2015/2366; oraz

f. rdine dostepne s$rodki, ktdre wiasciwy organ moze wykorzystaé, aby zapewnié
i monitorowac skuteczne przestrzeganie przepiséw dyrektywy (UE) 2015/2366.




