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Wytyczne w sprawie rozpatrywania skarg w
sektorze papierow wartosciowych i
bankowosci

Wytyczne w sprawie rozpatrywania skarg w sektorze papierow
wartosciowych (ESMA) i bankowosci (EUNB)

Cel

1. W celu zapewnienia odpowiedniej ochrony konsumentéw niniejsze wytyczne:

a.

b.

uscislajg oczekiwania zwigzane z organizacjg przedsiebiorstw w obszarze rozpatrywania skarg;
zawierajg wskazéwki dotyczace przekazywania informacji skarzacym;
zawierajg wskazowki dotyczgce procedur odpowiadania na skargi;

stanowig ujednolicenie ustalen przedsiebiorstw dotyczacych rozpatrywania wszystkich
otrzymywanych skarg oraz

zapewniajg minimalny poziom konwergencji praktyk nadzorczych w UE w zakresie ustalen
przedsiebiorstw dotyczacych rozpatrywania skarg.

Zakres stosowania

2. Niniejsze wytyczne majg zastosowanie do organéw witasciwych do spraw nadzoru nad rozpatrywaniem

skarg przez przedsiebiorstwa z obszaru ich jurysdykcji. Dotyczy to okolicznosci, w ktérych wtasciwy organ

nadzoruje rozpatrywanie skarg zgodnie z prawem unijnym i krajowym przez przedsiebiorstwa

prowadzgce dziatalnos¢ na obszarze ich jurysdykcji w ramach swobody swiadczenia ustug lub swobody

przedsiebiorczosci.

3. W odniesieniu do instytucji niekredytowych oferujgcych kredyty oraz do posrednikow kredytowych

niniejsze wytyczne majg zastosowanie w zakresie, w jakim wspomniane organy zostaty wyznaczone jako

wiasciwe do zapewniania stosowania i egzekwowania przepisow dyrektywy w sprawie kredytow

hipotecznych, ktdrych niniejsze wytyczne dotycza.

4. Niniejsze wytyczne nie majg zastosowania w przypadku, gdy przedsiebiorstwo otrzymuje skarge w

sprawie:
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a. dziatan innych niz dziatania nadzorowane przez ,wfasciwe organy” na podstawie art. 4 ust. 3
rozporzgdzenia w sprawie ESMA, art. 4 ust. 2 rozporzgdzenia w sprawie EUNB lub art. 5 dyrektywy
w sprawie kredytdw hipotecznych; lub

b. dziatan innego podmiotu, za ktére takie przedsiebiorstwo nie ponosi odpowiedzialnosci prawnej
ani regulacyjnej (i w przypadku gdy dziatania te stanowig przedmiot skargi).

Jednak w takich sytuacjach przedsiebiorstwo powinno w miare mozliwosci udzieli¢ odpowiedzi,
wyjasniajagc swoje stanowisko w sprawie skargi lub, w stosownym przypadku, podajgc dane
przedsiebiorstwa lub innej instytucji finansowej odpowiedzialnej za rozpatrzenie skargi.

Przestrzeganie przepisow, obowigzki sprawozdawcze i data rozpoczecia stosowania

5. Niniejsze wytyczne sg wydawane na podstawie art. 16 rozporzadzen w sprawie europejskich
urzedow nadzorul. Zgodnie z art. 16 ust. 3 wtasciwe organy i instytucje finansowe muszg dotozyé
wszelkich staran, aby zastosowac sie do wytycznych.

6. Niniejsze wytyczne okreslajg stanowisko ESMA i EUNB w sprawie odpowiednich praktyk nadzorczych w
ramach Europejskiego Systemu Nadzoru Finansowego oraz w sprawie zasad stosowania prawa unijnego.
W zwigzku z tym ESMA i EUNB oczekujg, ze niniejsze wytyczne bedg przestrzegane przez wszystkie
wiasciwe organy i instytucje finansowe, do ktdrych wytyczne sg skierowane. Wtasciwe organy, wobec
ktérych niniejsze wytyczne majg zastosowanie, powinny ich przestrzegaé poprzez odpowiednie
wigczenie ich do swoich praktyk nadzorczych (np. poprzez zmiane swoich ram prawnych lub procedur
nadzorczych), réwniez gdy wytyczne sg skierowane gtdwnie do instytucji.

7. Wiasciwe organy muszg powiadomi¢ ESMA lub EUNB o tym, czy stosujg lub zamierzajg stosowac
zalecenia niniejszych wytycznych, albo podad uzasadnienie niestosowania sie do nich, w terminie dwdch
miesiecy od daty publikacji przettumaczonych wersji wytycznych przez ESMA lub EUNB, na adres
JCguidelines.complaintshandling@esma.europa.eu i compliance@eba.europa.eu. W razie

nieprzekazania odpowiedzi w powyzszym terminie uznaje sie, ze wtasciwe organy nie stosujg sie do
wytycznych. Wzér powiadomienia dostepny jest na stronach internetowych ESMA i EUNB.

8. Niniejsze wytyczne stosuje sie od daty wykonania obowigzku sprawozdawczego, o ktérym mowa w ust.
7. Jesli chodzi o organy wtasciwe do spraw nadzoru nad rozpatrywaniem skarg przez posrednikow
kredytowych i instytucje niekredytowe oferujgce kredyty na mocy dyrektywy w sprawie kredytéw
hipotecznych oraz instytucje ptatnicze swiadczace jedynie ustugi inicjowania ptatnosci lub dostepu do
informacji o rachunku na mocy dyrektywy w sprawie ustug ptatniczych, niniejsze wytyczne stosuje sie od
dnia 1 maja 2019r.

9. Bez wzgledu na to, czy organ na podstawie art. 4 ust. 2 rozporzadzenia w sprawie EUNB otrzymuje
zgtoszenie na mocy pkt 2 i 3, jezeli panstwo cztonkowskie wyznaczyto wiecej niz jeden organ zgodnie z
art. 5 dyrektywy 2014/17/UE i jeden z nich nie jest organem na podstawie art. 4 ust. 2 rozporzadzenia w

1 ESMA — Rozporzgdzenie Parlamentu Europejskiego i Rady (UE) nr 1095/2010 z dnia 24 listopada 2010 r. w sprawie ustanowienia
Europejskiego Urzedu Nadzoru (Europejskiego Urzedu Nadzoru Gietd i Papierow Wartosciowych), zmiany decyzji nr 716/2009/WE i
uchylenia decyzji Komisji 2009/77/WE.

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.
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sprawie EUNB, wéwczas organ na podstawie art. 4 ust. 2 rozporzadzenia w sprawie EUNB wyznaczony

na mocy art. 5 dyrektywy 2014/17/UE powinien, bez uszczerbku dla ustalei krajowych przyjetych
zgodnie z art. 5 ust. 3 dyrektywy 2014/17/UE:

a) niezwtocznie poinformowac drugi wyznaczony organ o niniejszych wytycznych i dacie rozpoczecia ich
stosowania;

b) zwrdcic sie do tego organu na piSmie z prosbg o rozwazenie stosowania niniejszych wytycznych;

c) zwrdcic sie do tego organu na pismie z prosbg o poinformowanie EUNB lub organu na podstawie art.
4 ust. 2 rozporzadzenia w sprawie EUNB w terminie dwdch miesiecy od powiadomienia, o ktérym
mowa w lit. a), czy stosuje on lub zamierza stosowac niniejsze wytyczne oraz

d) w stosownych przypadkach niezwtocznie przekazaé EUNB informacje otrzymane na podstawie lit. c).

Definicje

10. O ile nie wskazano inaczej, terminy zastosowane w ponizszych przepisach sektorowych majg to samo

znaczenie w niniejszych wytycznych:

a.

b.

f.

g.

dyrektywa w sprawie rynkow instrumentéw finansowych (MiFID);

dyrektywa dotyczaca zarzadzajacych alternatywnymi funduszami inwestycyjnymi (dyrektywa w
sprawie ZAFl);

dyrektywa w sprawie przedsiebiorstw zbiorowego inwestowania w zbywalne papiery wartosciowe
(dyrektywa w sprawie UCITS);

dyrektywa w sprawie wymogow kapitatowych i rozporzadzenie w sprawie wymogow kapitatowych;
dyrektywa w sprawie ustug ptatniczych;
dyrektywa w sprawie pienigdza elektronicznego oraz

dyrektywa w sprawie kredytéw hipotecznych.

11. Wytacznie do celdéw niniejszych wytycznych opracowano przyblizone definicje, podane w tabeli ponizej;

nie zastepujg one réwnowaznych definicji wystepujgcych w prawie krajowym.

przedsiebiorstwo
(przedsiebiorstwa)?

Nastepujacy uczestnicy rynku finansowego, jezeli Swiadczg (i) ustugi
finansowe wymienione w zatgczniku | sekcja A do MIFID i ustugi
pomocnicze wymienione w zatgczniku | sekcja B do MIFID lub (ii) ustuge
bankowg, o ktérej mowa w zatgczniku | do dyrektywy w sprawie
wymogoéw kapitatowych, lub (iii) ustuge zarzadzania zbiorowym
portfelem UCITS, lub (iv) ustuge pfatnicza w rozumieniu art. 4 pkt 3
dyrektywy w sprawie ustug ptatniczych lub (v) emisje pienigdza
elektronicznego w rozumieniu art. 2 pkt 2 dyrektywy w sprawie pienigdza
elektronicznego, lub (vi) umowe o kredyt w rozumieniu art. 4 pkt 3

2W przypadku wejscia w zycie dodatkowych dyrektyw unijnych wprowadzajgcych nowe dziatania finansowe lub nowe instytucje
finansowe w zakres dziatalnosci danego europejskiego organu nadzoru ten europejski organ nadzoru przeprowadzi konsultacje w
sprawie rozszerzenia zastosowania niniejszych wytycznych do takich przedsiebiorstw i dziatan.
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dyrektywy w sprawie kredytéw hipotecznych lub ustugi posrednika
kredytowego w rozumieniu art. 4 pkt 5 dyrektywy w sprawie kredytéw
hipotecznych:

e firmy inwestycyjne (w rozumieniu art. 4 ust. 1 pkt 1 MiFID);

e spotki zarzadzajgce (w rozumieniu art. 2 ust. 1 lit. b) dyrektywy w
sprawie UCITS) oraz spétki inwestycyjne, ktére nie wyznaczyty spotki
zarzadzajgcej (o ktérych mowa w art. 30 dyrektywy w sprawie UCITS);

e zewnetrzni ZAFIl (w rozumieniu art. 5 ust. 1 lit. a) dyrektywy w sprawie
ZAFI), jezeli Swiadczg ustugi na podstawie art. 6 ust. 4 tej dyrektywy;

e instytucje kredytowe (w rozumieniu art. 4 ust. 1 rozporzadzenia w
sprawie wymogow kapitatowych);

e instytucje ptatnicze (w rozumieniu art. 4 pkt 4 dyrektywy w sprawie
ustug ptatniczych), w tym, zgodnie z art. 33 dyrektywy w sprawie stug
ptatniczych, zwolnieni dostawcy S$wiadczacy ustuge dostepu do
informacji o rachunku swiadczacy jedynie ustuge ptatniczg, o ktérej
mowa w zatgczniku | pkt 8 do dyrektywy w sprawie ustug ptatniczych;

e instytucje pienigdza elektronicznego (w rozumieniu art. 2 pkt 1
dyrektywy w sprawie pienigdza elektronicznego); oraz

e posrednicy kredytowi i instytucje niekredytowe (w rozumieniu art. 4
pkt 5i 10 dyrektywy w sprawie kredytéw hipotecznych).

skarga

Skierowane do przedsiebiorstwa przez osobe fizyczng lub prawng
oswiadczenie bedace wyrazem niezadowolenia w zwigzku z
Swiadczeniem (i) ustugi inwestycyjnej Swiadczonej na podstawie MiFID,
dyrektywy w sprawie UCITS lub dyrektywy w sprawie ZAFI lub (ii) ustugi
bankowej wymienionej w zatgczniku | do dyrektywy w sprawie wymogoéw
kapitatowych, lub (iii) ustugi zarzadzania zbiorowym portfelem UCITS na
podstawie dyrektywy w sprawie UCITS, lub (iv) ustugi ptatniczej w
rozumieniu art. 4 pkt 3 dyrektywy w sprawie ustug ptatniczych lub (v)
emisji pienigdza elektronicznego w rozumieniu art. 2 pkt 2 dyrektywy w
sprawie pienigdza elektronicznego, lub (vi) umowy o kredyt w rozumieniu
art. 4 pkt 3 dyrektywy w sprawie kredytéw hipotecznych lub (vii) ustug
posrednika kredytowego w rozumieniu art. 4 pkt 5 dyrektywy w sprawie
kredytéw hipotecznych.

skarzgcy

Osoba fizyczna lub prawna, ktérej skarga kwalifikuje sie do rozpatrzenia
przez przedsiebiorstwo i ktéra juz ztozyta skarge.
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Wytyczne w sprawie rozpatrywania skarg

Wytyczna 1 — Zasady obstugi skarg
1. Wiasciwe organy powinny zapewnié:

a) wprowadzenie przez przedsiebiorstwa zasad obstugi skarg. Zasady te powinny
zostacé okreslone i zatwierdzone przez kierownictwo wyzszego szczebla
przedsiebiorstwa; kierownictwo powinno by¢ réwniez odpowiedzialne za ich
wdrozenie i monitorowanie ich przestrzegania.

b) ujecie zasad obstugi skarg w dokumencie (w formie pisemnej), np. bedgcym czescig
ogolnych zasad (sprawiedliwego) traktowania.

c) udostepnienie zasad obstugi skarg wszystkim stosownym pracownikom
przedsiebiorstwa za posrednictwem odpowiedniego kanatu wewnetrznego.

Wytyczna 2 — Stanowisko ds. obstugi skarg

2. Wiasciwe organy powinny zapewni¢ utworzenie przez przedsiebiorstwa stanowiska ds.
obstugi skarg umozliwiajgcego uczciwe badanie skarg oraz stwierdzanie ewentualnych
konfliktow interesdw i ograniczanie sytuacji powodujacych ich wystepowanie.

Wytyczna 3 — Rejestracja

3. Wiasciwe organy powinny dopilnowa¢, aby przedsiebiorstwa w odpowiedni sposdb
wewnetrznie rejestrowaty skargi zgodnie z krajowymi wymogami dotyczacymi termindéw
(na przyktad za pomocg zabezpieczonego rejestru elektronicznego).

Wytyczna 4 — Sprawozdawczo$¢

4. Witasciwe organy powinny dopilnowad, aby przedsiebiorstwa przekazywaty wtasciwym
organom lub rzecznikowi konsumentéw informacje o skargach i rozpatrywaniu skarg.
Dane te powinny obejmowac liczbe otrzymanych skarg, w stosownych przypadkach w
podziale wedtug kryteriow krajowych lub kryteriéw wtasnych.

Wytyczna 5 — Wewnetrzna kontrola procedur rozpatrywania skarg

5. Wiasciwe organy powinny zadbad o to, aby przedsiebiorstwa na biezgco analizowaty dane
dotyczace rozpatrywania skarg w celu wykrywania i rozwigzywania wszelkich
powracajgcych problemdw lub problemdéw o charakterze systemowym, a takze
wykrywania i rozwigzywania problemu potencjalnego ryzyka prawnego i operacyjnego, na
przyktad poprzez:

a) analize przyczyn poszczegdlnych skarg w celu stwierdzenia gtéwnych przyczyn
wspolnych dla poszczegdlnych rodzajow skarg;
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b) rozwazenie, czy takie gtéwne przyczyny mogg mieé rowniez wptyw na inne
procedury lub produkty, takze te, ktére nie sg bezposrednio przedmiotem skarg;
oraz

¢) usuniecie takich gtéwnych przyczyn w uzasadnionych przypadkach.

Wytyczna 6 - Przekazywanie informacji
6. Wiasciwe organy powinny zapewnic nastepujace dziatania ze strony przedsiebiorstw:

a) dostarczenie w formie pisemnej informacji na temat procedury rozpatrywania skarg
— na wniosek lub w momencie potwierdzenia otrzymania skargi;

b) opublikowanie szczegétowych informacji na temat procedury rozpatrywania skarg w
tatwo dostepnej formie, na przyktad w formie broszur, ulotek, dokumentow
umownych lub za posrednictwem strony internetowej przedsiebiorstwa;

¢) dostarczenie jasnych, doktadnych i aktualnych informacji na temat procedury
rozpatrywania skarg, obejmujacych:

(i) szczegoétowe informacje o sposobie sktadania skarg (np. rodzaj informaciji,
ktore skarzgcy musi dostarczy¢, tozsamosé i dane kontaktowe osoby lub
dziatu, do ktérych nalezy skierowac skarge),

(ii) procedure, ktéra obowigzuje przy rozpatrywaniu skargi (np. moment
potwierdzenia otrzymania skargi, przyblizony termin na rozpatrzenie skargi,
mozliwo$¢ zwrdcenia sie do wtasciwego organu lub rzecznika konsumentdw,
skorzystania z mechanizmu pozasgdowego rozstrzygania sporéw itp.);

d) biezgce informowanie skarzgcego o postepie w rozpatrywaniu skargi.

Wytyczna 7 — Procedury odpowiadania na skargi
7. Wiasciwe organy powinny zapewnic nastepujace dziatania ze strony przedsiebiorstw:

a) podejmowanie staran na rzecz zgromadzenia i zbadania wszystkich istotnych
dowoddw i informacji dotyczacych skargi;

b) przekazywanie informacji w sposdb przystepny i zrozumiaty;

¢) udzielanie odpowiedzi bez zbednej zwtoki lub przynajmniej w terminie okres$lonym na
szczeblu krajowym. W przypadku gdy odpowiedzi nie mozna udzieli¢ w oczekiwanym
terminie, przedsiebiorstwo powinno poinformowad skarzgcego o przyczynach
opo6znienia oraz wskaza¢ przewidywany termin zakonczenia postepowania przez
przedsiebiorstwo;

d) przy wydawaniu ostatecznej decyzji, ktéra nie jest w petni zgodna z zgdaniami
skarzgcego (lub kazdej innej ostatecznej decyzji w przypadku, gdy jest to wymagane
na mocy zasad krajowych) — dotgczenie szczegétowego wyjasnienia stanowiska
przedsiebiorstwa w sprawie skargi oraz wskazanie skarzagcemu mozliwosci nadania
skardze dalszego biegu, np. poprzez zwrdcenie sie do rzecznika konsumentow,
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wtasciwych organdéw krajowych, skorzystanie z mechanizmu pozasgdowego
rozstrzygania sporéw itp. Jesli zasady krajowe tego wymagaja, takg decyzje nalezy
przekazac na pismie.
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