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Kaebuste kasitlemise suunised vaartpaberi-
ja pangandussektorile

Kaebuste kasitlemise suunised vaartpaberi- (ESMA) ja pangandussektorile
(EBA)

Eesmark
1. Ettagada tarbijate piisav kaitse, plltakse kdesolevate suunistega:
a. selgitada, mida eeldatakse jarelevalvesubjektidele esitatud kaebuste kasitlemise korraldusest;
b. anda juhiseid, kuidas anda kaebuste esitajatele teavet;
c. andajuhiseid, kuidas vastata kaebustele;
d. Uhtlustada jarelevalvesubjektide téokorraldust neile esitatud kaebuste kasitlemisel ja
e. tagada, et jarelevalvesubjektidele esitatud kaebuste kasitlemise kord vastaks kogu Euroopa Liitu
hdlmava jarelevalve lahenemise miinimumnduetele.
Kohaldamisala

2. Kdaesolevaid suuniseid kohaldatakse padevatele asutustele, kes teevad oma jurisdiktsiooni kuuluvatele
jarelevalvesubjektidele esitatud kaebuste kasitlemise jarelevalvet. See hdlmab juhtumeid, kui padev
asutus kontrollib Euroopa Liidu ja liikmesriigi OGiguse alusel, kuidas kasitlevad kaebusi
jarelevalvesubjektid, kes tegutsevad nende jurisdiktsioonis teenuste osutamise vabaduse voi
asutamisvabaduse raames.

3. Mittekrediidiasutustest krediidiandjate ja krediidivahendajate suhtes kohaldatakse suuniseid ulatuses,
mil nad on padevad tagama hiipoteeklaenude direktiivi selliste satete kohaldamist ja joustamist, millega
kdesolevad suunised on seotud.

4. Kaesolevaid suuniseid ei kohaldata, kui jarelevalvesubjekt saab kaebuse:

a. muu tegevuse kohta kui see, mille lle padevad asutused teevad jarelevalvet kooskdlas ESMA
maaruse artikli 4 16ikega 3 voi EBA maaruse artikli 4 10ikega 2 voi hlipoteeklaenude direktiivi
artikliga 5, voi

b. muu asutuse tegevuse kohta, mille eest jarelevalvesubjekt juriidiliselt voi regulatiivselt ei vastuta
(ja kui selline tegevus on kaebuse ese).
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Jarelevalvesubjekt peaks kaebusele vastama ning selgitama oma seisukohta kaebuse suhtes, ja/vdi kui
asjakohane, siis tdapsustama, mis jarelevalvesubjekt vdi muu finantseerimisasutus vastutab kaebuse
kdsitlemise eest.

Jargimis- ja aruandluskohustus ning kohaldamiskuupaev

5. Suunised on vilja antud kooskdlas Euroopa jarelevalveasutuste méaaruste artikliga 16.% Artikli 16 13ike 3
kohaselt peavad padevad asutused ja finantseerimisasutused tegema kdik endast oleneva, et suuniseid
jargida.

6. Kédesolevates suunistes esitatakse ESMA ja EBA arusaam asjakohastest jarelevalvetavadest Euroopa
Finantsjarelevalve Sisteemis ja liidu Oiguse kohaldamisest. Seeparast eeldavad ESMA ja EBA, et
kdesolevaid suuniseid jargivad koik pddevad asutused ja finantseerimisasutused, kellele need on
adresseeritud. Padevad asutused, kellele kdesolevaid suuniseid kohaldatakse, peaksid suuniseid jargima,
vOttes need asjakohasel viisil Gle oma jarelevalvetavadesse (nt muutes oma oigusraamistikku voi
jarelevalveprotsesse) ka juhul, kui suunised on adresseeritud eelkdige finantseerimisasutustele.

7. P&devad asutused peavad kahe kuu jooksul ESMA ja EBA t&lgete avaldamisest teatama ESMA-le ja/voi
EBA-le, kas nad jargivad suuniseid voi kavatsevad hakata neid jargima, voi vastasel juhul mittejargimise
pOhjused, jargmistel e-posti aadressidel: JCguidelines.complaintshandling@esma.europa.eu ja

compliance@eba.europa.eu. Kui osutatud tdhtaja jooksul ei vastata, peetakse padevat asutust

aruandlusndudeid mittetaditvaks. Teate vorm on avaldatud ESMA ja EBA veebilehel.

8. Neid suuniseid kohaldatakse alates punktis 7 osutatud aruandlusndude kuupaevast. Selliste asutuste
suhtes, kes on padevad tegema jarelevalvet kaebuste kasitlemise (ile, mida teevad krediidivahendajad ja
mittekrediidiasutustest krediidiandjad hlpoteeklaenude direktiivi kohaselt ning makseasutused, kes
osutavad liksnes makse algatamise vOi kontoga seotud teabe teenuseid, makseteenuste direktiivi alusel,
kohaldatakse neid suuniseid alates 1. maist 2019.

9. Olenemata sellest, kas EBA maaruse artikli 4 IGike 2 kohane asutus on punktides 2 ja 3 nimetatud, juhul
kui liikmesriik on kooskdlas direktiivi 2014/17/EL artikliga 5 maaranud mitu asutust ja Uks neist ei ole EBA
maaruse artikli 4 18ike 2 kohane asutus, peab direktiivi 2014/17/EL artikli 5 kohaselt m&aratud EBA
maaruse artikli 4 13ike 2 kohane padev asutus, ilma et see piiraks direktiivi 2014/17/EL artikli 5 16ike 3
alusel vastu voetud riigisiseste kokkulepete kohaldamist:

a) teavitama viivitamata teist maaratud asutust nimetatud suunistest ja nende kohaldamise
kuupaevast;

b) esitama sellele asutusele kirjaliku taotluse, et ta kaaluks suuniste kohaldamist;

c) esitama asjaomasele asutusele kirjaliku taotluse, et ta teataks EBA-le v3i EBA maaruse artikli 4
Idikele 2 vastavale ametiasutusele kahe kuu jooksul alates punktis a nimetatud teatamisest, kas ta
kohaldab voi kavatseb kohaldada kdesolevaid suuniseid, ja

d) esitama EBA-le viivitamata punkti c alusel saadud teabe, kui see on asjakohane.

1 Euroopa Vaartpaberiturujarelevalve (ESMA) — Euroopa Parlamendi ja ndukogu 24. novembri 2010. aasta maarus (EL) nr 1095/2010,
millega asutatakse Euroopa Jirelevalveasutus (Euroopa Vaartpaberiturujirelevalve), muudetakse otsust 716/2009/EU ning
tunnistatakse kehtetuks komisjoni otsus 2009/77/EU.
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Maaratlused

10. Kui ei ole madaratletud teisiti, on kaesolevates suunistes kasutatud mdistetel sama tdhendus kui
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jargmistes valdkondlikes Gigusaktides:

a.

b.

g.

11. Alljargnevas tabelis on ainult siin suunistes kasutamiseks soovituslikud maaratlused, mis ei ole

finantsinstrumentide turgude direktiiv (edaspidi ,,MiFID“),

alternatiivsete investeerimisfondide valitsejate direktiiv (edaspidi ,,AIFMD"),

vabalt voorandatavatesse vaartpaberitesse (ihiseks investeerimiseks loodud ettevotjaid kasitlev

direktiiv (edaspidi ,eurofondide direktiiv®),

kapitalinduete direktiiv ja kapitalinbuete maarus,

makseteenuste direktiiv,

e-raha direktiiv ja

hipoteeklaenude direktiiv.

Glimuslikud riigisiseste digusaktide samavaarsete maaratluste suhtes.

jérelevalvesubjekt
(jérelevalvesubjektid)?

Jargmised finantsturu osalised, kui nad: i) osutavad
finantsinstrumentide turgude direktiivi Ilisa Ajaos loetletud
investeerimisteenuseid ja Bjaos loetletud korvalteenuseid,
ii) osutavad kapitalinduete direktiivi | lisas loetletud
pangandusteenuseid, iii) osutavad eurofondide kollektiivse
vaartpaberiportfelli valitsemise teenuseid, iv) osutavad
makseteenuste direktiivi artikli 4 IGikes 3 madratletud

makseteenuseid, v)véljastavad e-raha direktiivi artikli2 13ike 2
kohaselt e-raha voi vi) s6lmivad hipoteeklaenude direktiivi artikli 4
I6ikes 3 maaratletud krediidilepinguid v&i viivad ellu hiipoteeklaenude
direktiivi artikli 4 16ikes 5 maaratletud krediidivahenduse tegevusi:

e investeerimisiihingud (nagu on maaratletud finantsinstrumentide
turgude direktiivi artikli 4 16ike 1 punktis 1);

e fondivalitsejad (nagu on maéaratletud eurofondide direktiivi
artikli 2 16ike 1 punktis b) ja aritihinguna asutatud fondid, kes ei
ole madranud fondivalitsejat (eurofondide direktiivi artikli 30
kohaselt);

e vilised alternatiivsete investeerimisfondide valitsejad (nagu on
madratletud alternatiivsete investeerimisfondide valitsejate
direktiivi artikli5 10ike 1 punktisa) teenuste osutamisel
alternatiivsete investeerimisfondide valitsejate direktiivi artikli 6
|16ike 4 kohaselt;

2 Kui jéustuvad uued ELi direktiivid, millega tuuakse uued finantstegevused ja/vdi finantsinstitutsioonid Euroopa jirelevalveasutuse

padevusse, konsulteerib nimetatud Euroopa jarelevalveasutus suuniste kohaldatavuse suhtes neid ettevétteid ja tegevusi.
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e krediidiasutused (nagu on maaratletud kapitalinduete maaruse
artikli 4 1Gikes 1);

e makseasutused (nagu on maaratletud makseteenuste direktiivi
artikli 4 IGikes 4), sealhulgas kooskdlas makseteenuste direktiivi
artikliga 33 vabastatud kontoteabe teenuse osutajad, kes
osutavad lksnes makseteenust, nagu on viidatud makseteenuste
direktiivi | lisa punktis 8;

e e-raha asutused (nagu on maaratletud e-raha direktiivi artikli 2

|Gikes 1) ning

e krediidivahendajad ja mittekrediidiasutustest krediidiandjad
(nagu on maaratletud hiipoteeklaenude direktiivi artikli 4 16ikes 5
ja 10).

kaebus

Flitsilise voi juriidilise isiku poolt jarelevalvesubjektile esitatud
rahulolematus seoses i) finantsinstrumentide turgude direktiivi,
eurofondide direktiivi v8i alternatiivsete investeerimisfondide
valitsejate direktiivi alusel osutatavate investeerimisteenuste
osutamisega; ii) kapitalinduete  direktiivi | lisas loetletud
pangandusteenuse osutamisega; iii) eurofondide direktiivi kohase
Ghisportfelli haldamise teenuse osutamisega; iv) makseteenuste
direktiivi artikli 4 16ikes 3 maaratletud makseteenuse osutamisega;
v) e-raha  direktiivi  artikli2  IGikes2  maéaaratletud e-raha
vdljaandmisega; vi) hiipoteeklaenude direktiivi artikli4 |Gikes 3
maaratletud krediidilepinguga vo&i vii) hiipoteeklaenude direktiivi
artikli 4 16ikes 5 maaratletud krediidivahendustegevusega.

kaebuse esitaja

Flitsiline voi juriidiline isik, kelle puhul eeldatakse, et ta vastab
jarelevalvesubjektile kaebuse esitamise nduetele ja kes on juba
kaebuse esitanud.

Kaebuste kasitlemise suunised

1. suunis. Kaebuste kasitlemise kord
1. Padevad asutused peavad tagama jargmise.

a) Jarelevalvesubjektid kehtestavad kaebuste kasitlemise korra. Selle korra peaks
maaratlema ja kinnitama jarelevalvesubjekti kdrgem juhtkond, kes peaks vastutama
ka selle rakendamise ja sellele vastavuse lle jarelevalve tegemise eest.
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b) Kaebuste kasitlemise kord esitatakse (kirjalikus) dokumendis (nt Gldise tegevust
reguleeriva sise-eeskirja osana).

¢) Kaebuste kasitlemise kord tehakse kattesaadavaks jarelevalvesubjekti kdigile
asjaomastele tootajatele sobiva sisekanali kaudu.

2. suunis. Kaebuste kasitlemise funktsioon

2. Padevad asutused peaksid tagama, et jarelevalvesubjektidel on kaebuste kasitlemise
funktsioon, mis voimaldab kaebusi diglaselt |abi vaadata ning tuvastada ja maandada
vdimalikke huvide konfliktide tekkimise v&imalusi.

3. suunis. Registreerimine

3. Padevad asutused peaksid tagama, et jarelevalvesubjektid registreeriksid kaebused
asutuse sees lilkmesriigis nGutava aja jooksul ja asjakohasel viisil (naiteks turvalise
elektroonilise registri kaudu).

4. suunis. Aruandlus

4. Padevad asutused peaksid tagama, et jarelevalvesubjektid esitavad kaebuste ja kaebuste
kasitlemise kohta teavet padevatele asutustele voi ombudsmanile. See teave peaks
sisaldama saadud kaebuste arvu, kusjuures kaebused peaksid olema liigitatud riiklike vGi
asutuse enda kriteeriumide jargi, kui asjakohane.

5. suunis. Kaebuste kasitlemise asutusesisesed jarelmeetmed

5. Padevad asutused peaksid tagama, et jarelevalvesubjektid anallilsiksid pidevalt kaebuste
kasitlemise andmeid, et tuvastada ja kérvaldada korduvad voi stisteemsed probleemid
ning véimalikud Giguslikud ja operatsiooniriskid, nditeks jargmisel viisil:

a) analtusides tksikkaebuste pohjuseid, et tuvastada kaebuste Ghised juurpdhjused;

b) kaalutledes, kas need juurpdhjused véivad mojutada ka muid protsesse vdi tooteid,
sealhulgas neid, mis ei ole otseselt kaebusega seotud, ja

c) parandades sellised juurpdhjused, kui see on maistlik.

6. suunis. Teabe esitamine
6. Padevad asutused peaksid tagama, et jarelevalvesubjektid:

a) esitaksid taotluse korral voi kaebuse kattesaamist kinnitades kirjaliku teatise kaebuste
kasitlemise protsessi kohta;

b) avaldaksid oma kaebuste kasitlemise protsessi liksikasjad kergesti juurdepaasetaval
viisil, nditeks brosidride, voldikute, lepingudokumentide v4i jarelevalvesubjekti
veebilehe kaudu;

c) esitaksid kaebuste kasitlemise menetluse kohta selget, tdpset ja ajakohastatud teavet,
muu hulgas jargmist:
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(i) kaebuse esitamise kord (nt teabe liik, mida kaebuse esitaja peaks esitama,
isiku voi osakonna nimi ja kontaktandmed, kellele kaebus tuleks edastada);

(ii) protsess, mida jargitakse kaebuse kasitlemisel (nt millal kaebuse kattesaamist
kinnitatakse, kaebuste kasitlemise ligikaudne kestus, padeva asutuse,
ombudsmani vai alternatiivse vaidluste lahendamise mehhanismi olemasolu
ine);

d) hoiaksid kaebuse esitajat kursis kaebuse edasise kasitlemisega.

7. suunis. Kaebustele reageerimise kord

7. Padevad asutused peaksid tagama, et jarelevalvesubjektid:
a) puldaksid seoses kaebusega koguda ja uurida koiki asjakohaseid tdendeid ja andmeid;
b) edastaksid teavet lihtsas ja selgesti arusaadavas keeles;

c) esitaksid vastuse liigse viivituseta vGi vahemalt riiklikes Gigusaktides satestatud
tahtaja jooksul; kui vastust ei saa esitada eeldatavate tahtaegade jooksul, peaks
jarelevalvesubjekt teavitama kaebuse esitajat viivituse p&hjustest ning markima, kui
kaua uurimine eeldatavalt kestab;

d) ISpliku otsuse puhul, mis ei vasta taielikult kaebuse esitaja nGudmisele (voi mis tahes
IGppotsuse puhul, kui nii on ndutud riigisiseste eeskirjadega), tuleb lisada
jarelevalvesubjekti pdhjalik selgitus kaebuse kohta ning tuua valja kaebuse esitaja
voimalus kaebuse edasise kasitlemise kohta, st ombudsmani, vaidluste kohtuvalise
lahendamise mehhanismi, riiklike padevate asutuste jt olemasolu kohta. Selline otsus
tuleks esitada kirjalikult, kui seda nduavad riiklikud eeskirjad.
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