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Obecné pokyny k vyFizovani stiznosti pro odvétvi cennych papirt
(ESMA) a bankovnictvi (EBA)

Uéel

1. K zajisténi nalezité ochrany spotfebitell tyto vieobecné pokyny usiluji o:

vyjasnéni ocekavani tykajicich se organizace podnikl vsouvis&:b

= s vyfizovanim stiznosti;

b. poskytnuti pokynd o poskytovani informaci stéZovatelim; (LQ

c. poskytnuti pokynl o postupech pro odpovédi na stiinosti;%l

d. harmonizaci opatfeni podnikd pro vytizovani véech s |', eré obdrzi,
a

e. zajisténi, Ze opatfeni podnikd pro vyfizovani @%podléhaﬁ minimalni
urovni sblizovani dohledu v EU.

Rozsah

2. Tyto obecné pokyny se vztahuji na pFl’ organy, které ve své jurisdikci
dohliZi na vyfizovani stiznosti ze strany Yaedhikl. CoZ zahrnuje pfipady, kdy

prislusny organ provadi podle pra U a vnitrostatniho prava dohled nad
vyfizovanim stiznosti ze strany *™Podhikd provozujicich ¢&innost v oblasti
jurisdikce organu v ramci voln ybu sluzeb nebo na zakladé svobody
usazovani.

a.

jinych cinnosti, imiz ,prislusné organy" nemaji dohled v souladu
s ¢l. 4 odst: afiZeni o organu ESMA, nebo s¢l. 4 odst. 2 nafizeni
0
o

3. Tyto obecné pokyny se ijl’, pokud podnik obdrzi stiznost tykajici se:
S
n

0 organu ,

i 3in subjektu, za néjz dany podnik nenese zadnou zakonnou ci
ovédnost (a kde tyto Cinnosti tvori podstatu stiznosti).

dnik by vSak mél odpovédét, je-li to mozné, a vysvétlit své stanovisko
sti a/nebo pripadné poskytnout podrobnosti o podniku ¢i jiné financni
i, kterad za vyfrizeni stiznosti odpovida.



Dodrzovani, oznamovaci povinnost a datum pouZzitelnosti

4. Tyto obecné pokyny se vydavaji v souladu s ¢lankem 16 nafrizeni o organech
ESA'. V souladu s ¢l. 16 odst. 3 pFislusné organy a financni instituce vynalozi
veskeré usili, aby se témito obecnymi pokyny Fidily.

5. Obecné pokyny uvadéji nazor organu ESMA a organu EBA na vhodné postu
dohledu v ramci Evropského systému dohledu nad finan¢nim trhem a na to&
a

by mélo byt pouzivano pravo Unie. Proto orgdn ESMA a organ EBA oceka
acné
%
vztahuji, by se jimi mély ridit jejich vhodnym vclenénim do svych

dohledu (napf. pozménénim svého pravniho ramce neb rocesu
v v vrs o - 7 v v Y& v
dohledu), vcetne pripadu, kdy jsou obecne pokyny zamer prve rade na

ze se vSechny prislusné organy a financni instituce, kterym jsou
pokyny urceny, jimi budou Fidit. Prislusné organy, na které se obefn

instituce.
6. Do dvou mésic od okamziku, kdy orgdn ESMA a org AA vydaji prelozené

verze téchto obecnych pokynl, ptislu$né organy i ujidorgan ESMA a/nebo
organ EBA o tom, zda se jimi fidi nebo hodlaji Fidit, dou dlvody, pokud se
jimi nefidi, na adresu JCquidelines.complaifitshandling@esma.europa.eu a
compliance@eba.europa.eu. Nebudou-li pfisl organy v teto lhdté reagovat,

ma se za to, ze se témito obecnymi pok
k dispozici na internetovych strankach org¢

i. Sablona pro oznamovani je
SMA a organu EBA.

7. Tyto obecné pokyny se pouZiji od zniku oznamovaci povinnosti uvedené
Vv odstavci 6.

Definice

8. Neni-li stanoveno jin
pravnich predpisech

, pojmy pouzivané v nasledujicich odvétvovych
ejny Wznam jako v téchto obecnych pokynech:

a. smérnice o thzich fifanénich nastrojd (MiIFID);
b. smérnice cich alternativnich investi¢nich fond( (AIFMD);

iCe @ subjektech kolektivniho investovani do prevoditelnych cennych
a &rnice o SKIPCP);

nice o kapitalovych pozadavcich (CRD) a narizeni o kapitalovych
Zadavcich (CRR);

smérnice o platebnich sluzbach (PSD);

'ESMA — nafizeni Evropského parlamentu a Rady (EU) ¢. 1095/2010 ze dne 24. listopadu 2010 o zfizeni
Evropského organu dohledu (Evropského organu pro cenné papiry a trhy), o zméné rozhodnuti ¢. 716/2009/ES

a o zruSeni rozhodnuti Komise 2009/77/ES.

EBA — narizeni Evropského parlamentu a Rady (EU) ¢. 1093/2010 ze dne 24. listopadu 2010 o zfizeni Evropského
organu dohledu (Evropského organu pro bankovnictvi), o zméné rozhodnuti ¢. 716/2009/ES a o zrudeni
rozhodnuti Komise 2009/78/ES.


mailto:JCguidelines.complaintshandling@esma.europa.eu
mailto:compliance@eba.europa.eu

f. smeérnice o elektronickych penézich (EMD).

9. Pro Ulely téchto obecnych pokynU byly vypracovdny orientadni definice
uvedené v tabulce nize, které nemaji prednost pred rovnocennymi definicemi
ve vnitrostatnim pravu.

podnik(y)?

Nasledujici Ucastnici financniho trhu, pokud poskytuji i)
investi¢ni sluzby uvedené v oddile A prilohy I smérnice

MiFID a doplfikové sluzby uvedené v oddile B tam@

nebo iv) platebni sluzby, jak je definuje ¢l

smérnice PSD, nebo v) vydavaji elektronické jak
je definuje ¢l.2 odst. 2 smérnice o remickych
penézich:

e investi¢ni podniky (jak je definuje@dst. 1bod1

smérnice MIFID), Q
e spravcovské spolec¢nosti (jak jeNdefinuje €l. 2 odst. 1

pism. b) smérnice o SKIBCP) a investi¢ni spole¢nosti,
které neustanovily spgavicovskou spolecnost (jak
uvadi ¢lanek 30 sm KIPCP),

e spravci nesamaspravnéro alternativniho investi¢niho
fondu (jak je jmuje Cl. 5 odst. 1 pism. a) AIFMD),
pokud poskytuji by podle ¢l. 6 odst. 4 AIFMD,

e Uvérové inspituce (jak je definuje ¢l. 4 odst. 1
narizemi kapitalovych pozadavcich) a

nebo ii) bankovni sluzby uvedené v priloze I smg
CRD, nebo iii) sluzby kolektivni spravy portfolii %
%s

plat stituce a instituce elektronickych penéz
jedefinuje Cl. 4 odst. 4 PSD, resp. €l. 2 odst. 1
smeépfice o elektronickych penézich).

stiznost

L

ddreni nespokojenosti adresované podniku fyzickou
nebo pravnickou osobou tykajici se poskytovani (i)
investicni sluzby poskytované podle smérnice MiFID,
smérnice o SKIPCP asmérnice AIFMD; nebo (ii)
bankovni sluzby uvedené v priloze I smérnice CRD;
nebo (iii) sluzby kolektivhi spravy portfolii podle
smérnice o SKIPCP.

stézovatel

Fyzicka nebo pravnicka osoba, o niz se predpoklada, ze
je opravnéna nechat stiznost podnikem posoudit a ktera
Jiz stiznost podala.

ND

? pokud by vstoupily v platnost dalsi smérnice EU, které rozsiti plisobnost urcitého evropského organu dohledu
o nové financni ¢innosti nebo financni instituce, prislusny evropsky organ dohledu prokonzultuje jakékoli
rozsifeni pouziti obecnych pokyn( na tyto firmy a ¢innosti.



Obecné pokyny k vyFizovani stiznosti

Obecny pokyn 1 — Postupy pro nakladani se stiznostmi
1. Prislusné organy by mély zajistit, aby:
a) podniky zavedly ,postupy pro nakladani se stiznostmi“. Tyto postupy

by mély byt definovany a schvaleny vrcholnym vedenim podniku,
ktery by mél rovnéz nést odpovédnost za jejich zavedeni a

prubéznou kontrolu jejich dodrzovani; Q/

b) tyto ,postupy pro nakladani se stiznostmi“ byly st n
(pisemném) dokumentu, napr. jako soucast ,vSeob x tiky
(spravedlivého) zachazeni;

c) ,postupy pro nakladani se stiznostmi* byly dostup prlslusnym
zaméstnancim podniku prostifednictvim od o vnitfniho

Vi
informacniho kanalu. K

2. Prislusné organy by mély zajistit, aby po y mély funkéni aparat pro
nakladani se stiznostmi, ktery umoz byly stiznosti spravedlivé
vydetifovany a mozné stiety zadjmu identi y a zmirfiovany.

Obecny pokyn 2 — Funkcni aparat pro naklale znostml
Y

Obecny pokyn 3 — Evidence

3. Prislusné organy by mély ZajIS y podniky, v souladu s vnitrostatnimi
pozadavky na Ih{ty, iz vhodnym zplsobem intern& evidovaly
(napriklad pomoci zab/e D 'ho elektronického rejstriku).

Obecny pokyn 4 — Po zprav

4. Prislusné organy Ny ly zajistit, aby podniky poskytovaly informace o
stiznostech a ani stiznosti prislusSnym vnitrostatnim organum nebo
verejné cAranci prav. Tyto Udaje by mély zahrnovat pocet prijatych
stizno ipadné rozliSenych podle vnitrostatnich kritérii nebo vlastnich
krité

p 4

yn 5 — Interni postupy navazujici na vyrizovani stiznosti

$né organy by mély zajistit, aby podniky prtibé&zné analyzovaly Gdaje o
vyfizovani stiznosti s cilem zabezpecit identifikaci a reSeni pripadnych
opakujicich se nebo systémovych problémi a moznych pravnich a
provoznich rizik, napfiklad tim, ze budou:

a) analyzovat divody jednotlivych stiznosti, aby tak ur&ily hlavni pfi¢iny
spole¢né jednotlivym druhlm stiznosti;

b) posuzovat, zda tyto hlavni pri¢ciny mohou ovlivnit i jiné procesy Cci




produkty vcéetné téch, kterych se stiznost primo netyka; a

c) v opodstatnénych pripadech provadét napravu téchto hlavnich pricin.

Obecny pokyn 6 — Poskytovani informaci
6. Prislusné organy by mély zajistit, aby podniky:
a) na pozadani nebo Vv souvislosti s potvrzenim prijeti stizno
poskytovaly pisemné informace o svém postupu vyrizovani stizn
b) zverejfiovaly podrobnosti o svém postupu vyfizovani stizno
piistupnym zplUsobem, naptiklad v brozurach, letdcich, \sm ich
dokumentech nebo na internetovych strankach podniku;

c) poskytovaly jasné, presné a aktualni informace o yfizovani
stiznosti zahrnujici: \

i) podrobné Udaje o tom, jak podat stiznost (napr.*druh informaci,
které musi stézovatel uvést, totoznost ntaktni Udaje osoby
nebo oddéleni, kterému by dana stizpbst méld byt uréena);

bude stéZovatel vyrozumé ientaéni |hdty zpracovani,
dostupnost prislusného organu; rejného ochrance prav nebo
ni sporQ atd.);

i) postup, ktery bude pfi vaizm@ nosti uplatinovan (napf. kdy

mechanismu alternativni

d) pribézné sté&Zovatele inf; o dalSim zpracovani stiznosti.

7. Prislusné organy by it, aby podniky:

Obecny pokyn 7 — Postm@o ovédi na stiZznosti

a) usilovaly o ziskénhi & vySetieni v8ech relevantnich dikazl a informaci
tykajicich stiznosti;

b) komuni Jjednoduchym a snadno srozumitelnym jazykem;

y odpovéd bez zbyteéného prodleni nebo alespofi ve Ihiitach
nych na vnitrostatni Urovni. Jestlize nelze odpovéd’ poskytnout
otekdvanych Ihdtadch, mél by podnik stéZovatele informovat o
vodech prodleni a wuvést, kdy bude vysSetfovani podniku
pravdépodobné dokonceno;

d) pfi vydani koneéného rozhodnuti, které plné nevyhovuje pozadavkim
stézovatele (nebo jiného konecného rozhodnuti v pripadeé, Zze to
pozaduji vnitrostatni pfedpisy), do n&j zahrnuly dikladné vysvétleni
stanoviska podniku ke stiznosti a uvedly moznosti stézovatele na
stiznosti trvat a obratit se napr. na verejného ochrance prav,
mechanismus alternativniho Fedeni spor(, vnitrostatni pfisludné




organy atd. Toto rozhodnuti by mélo byt poskytnuto pisemné, pokud
to vnitrostatni predpisy vyzaduji.
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