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Obecné pokyny k vyrizovani stiznosti
v odvétvi cennych papirt a bankovnictvi

Obecné pokyny k vyfizovani stiznosti v odvétvi cennych papird (ESMA)
a bankovnictvi (EBA)

Ucel
1. K zajisténi naleZité ochrany spotfebitell tyto vSeobecné pokyny usiluji o:
a. vyjasnéni o¢ekavani tykajicich se organizace podnikl v souvislosti s vyfizovanim stiznosti;
b.  poskytnuti pokynd o poskytovani informaci stéZzovatellim;
c.  poskytnuti pokyn( o postupech pro odpovédi na stiznosti;
d. harmonizaci opatieni podnik( pro vyfizovani vSech stiznosti, které obdrzi; a
e.  zajisténi, Ze opatfeni podnikl pro vyfizovani stiznosti podléhaji minimalni Grovni sbliZzovani dohledu
v EU.
Rozsah

2. Tyto obecné pokyny se vztahuji na pfislusné organy, které ve své jurisdikci dohlizi na vytizovani stiznosti
ze strany podnikl. CoZ zahrnuje pripady, kdy pFislusny organ provadi podle prava EU a vnitrostatniho
prava dohled nad vytizovanim stiznosti ze strany podnik{ provozujicich ¢innost v oblasti jurisdikce organu
v ramci volného pohybu sluZzeb nebo na zakladé svobody usazovani.

3. Pokud jde o véritele, ktefi jsou neuvérovou instituci, a zprostfedkovatele Uvéru, pouziji se tyto obecné
pokyny v rozsahu, vjakém byly tyto organy urceny jako organy pfislusné k zajisténi uplatriovani
a prosazovani ustanoveni smérnice o hypotecnich Uvérech, ke kterym se tyto obecné pokyny vztahuiji.
4. Tyto obecné pokyny se nepoufiji, pokud podnik obdrZi stiznost tykajici se:

a. jinych cinnosti, nad nimiz , pfislusné organy” nemaji dohled v souladu s ¢l. 4 odst. 3 nafizeni o
organu ESMA, nebo s €l. 4 odst. 2 nafizeni o organu EBA nebo ¢lanku 5 smérnice o hypotecnich
Uvérech; nebo

b. dinnosti jiného subjektu, za néjz dany podnik nenese Zadnou zakonnou ¢i spravni odpovédnost (a
kde tyto Cinnosti tvofi podstatu stiznosti).

Dany podnik by vsak mél odpovédét, je-li to mozné, a vysvétlit své stanovisko ke stiznosti a/nebo
pfipadné poskytnout podrobnosti o podniku ¢i jiné financni instituci, ktera za vyfizeni stiznosti odpovida.
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DodrZovani, oznamovaci povinnost a datum pouzitelnosti

5. Tyto obecné pokyny se vydavaji v souladu s ¢lankem 16 nafizeni o organech ESA1. V souladu s ¢l. 16
odst. 3 pfislusné organy a financni instituce musi vynaloZit veskeré usili, aby se témito obecnymi pokyny
ridily.

6. Obecné pokyny uvadéji nazor organu ESMA a organu EBA na vhodné postupy dohledu v ramci
Evropského systému dohledu nad finanénim trhem a na to, jak by mélo byt pouZivdno pravo Unie. Proto
organ ESMA a organ EBA ocekavaji, Ze se vSechny prislusné organy a financni instituce, kterym jsou
obecné pokyny uréeny, jimi budou Fidit. Pfislusné organy, na které se obecné pokyny vztahuiji, by se jimi
mély fidit jejich vhodnym vélenénim do svych postupl dohledu (napf. pozménénim svého pravniho
rdmce nebo svych procest dohledu), v€etné ptipadd, kdy jsou obecné pokyny zaméreny v prvé fadé na
instituce.

7. Do dvou mésicl od okamiZiku, kdy organ ESMA a organ EBA vydaji pfeloZené verze téchto obecnych
pokynd, prislusné organy informuji organ ESMA a/nebo organ EBA o tom, zda se jimi fidi nebo hodlaji
ridit, a uvedou dlvody, pokud se jimi neridi, na adresu
JCguidelines.complaintshandling@esma.europa.eu a compliance@eba.europa.eu. Nebudou-li pfislusné

organy v této Ihité reagovat, ma se za to, 7e se témito obecnymi pokyny nefidi. Sablona pro oznamovani
je k dispozici na internetovych strankach orgdnu ESMA a organu EBA.

8. Tyto obecné pokyny se pouZiji od data vzniku oznamovaci povinnosti uvedené v odstavci 7. Pokud jde
o organy prislusné k provadéni dohledu nad vyfizovanim stiznosti ze strany zprostfedkovatell Uvéru
a véritell, ktefi jsou nelvérovymi institucemi, podle smérnice o hypotecnich Uvérech a platebnich
instituci, které poskytuji pouze sluzby iniciovani platby nebo informovani o U¢tu, podle smérnice
o platebnich sluzbach, poufZiji se tyto obecné pokyny ode dne 1. kvétna 2019.

9. Bez ohledu na to, zda je orgdn podle ¢lanku 4 odst. 2 nafizeni o orgdnu EBA subjektem, jemuz jsou tyto
obecné pokyny podle odstavce 2 a 3 uréeny, pokud élensky stat uréi podle ¢lanku 5 smérnice 2014/17/EU
vice neZ jeden orgdn, z nichZ jeden neni orgdnem podle ¢lanku 4 odst. 2 nafizeni o organu EBA, mél by
organ podle ¢lanku 4 odst. 2 nafizeni o organu EBA uréeny podle ¢lanku 5 smérnice 2014/17/EU, aniz
jsou dotéeny vnitrostatni mechanismy pfijaté podle ¢l. 5 odst. 3 smérnice 2014/17/EU:

a) neprodlené informovat jiny urceny organ o téchto obecnych pokynech a datu jejich pouziti;
b) pisemné dotyény organ pozadat, aby zvazil uplatfiovani téchto obecnych pokyn(;

c) pisemné dotycny organ pozadat, aby do dvou mésici od oznameni podle pismene a) informoval
organ EBA nebo organ podle ¢lanku 4 odst. 2 natizeni o organu EBA, zda tyto obecné pokyny
uplatriuje nebo zamysli uplatiovat; a

d) je-lito relevantni, neprodlené predat organu EBA informace, které obdrzi podle pismene c).

Definice

1 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 — nafizeni Evropského parlamentu a Rady (EU) ¢. 1093/2010 ze dne 24. listopadu 2010 o zfizeni Evropského orgédnu dohledu
(Evropského organu pro bankovnictvi), o zméné rozhodnuti ¢. 716/2009/ES a o zruseni rozhodnuti Komise 2009/78/ES.
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10. Neni-li stanoveno jinak, maji pojmy pouzivané v nasledujicich odvétvovych pravnich predpisech stejny
vyznam jako v téchto obecnych pokynech:

a. smérnice o trzich financnich nastroji (MiFID);
b.  smérnice o spravcich alternativnich investi¢nich fondl (AIFMD);

c. smérnice o subjektech kolektivniho investovani do prevoditelnych cennych papird (smérnice
o SKIPCP);

d. smérnice o kapitdlovych poZadavcich (CRD) a nafizeni o kapitalovych pozadavcich (CRR);
e. smérnice o platebnich sluzbach (PSD);

f. smérnice o elektronickych penézich (EMD) a

g. smeérnice o hypotecnich Uvérech (MCD).

11. Pro ucely téchto obecnych pokynl byly vypracovany orientacni definice uvedené v tabulce nize, které
nemaji pfednost pred rovnocennymi definicemi ve vnitrostatnim pravu.

Nasledujici ucastnici financniho trhu, pokud poskytuji i) investi¢ni sluzby uvedené
v oddile A pfilohy | smérnice MiFID a doplfikové sluzby uvedené v oddile B tamtéz
nebo ii) bankovni sluzby uvedené v pfiloze | smérnice CRD, nebo iii) sluzby
kolektivni spravy portfolii SKIPCP, nebo iv) platebni sluzby, jak je definuje cl. 4
odst. 3 smérnice PSD, nebo v) vydavaji elektronické penize, jak je definuje ¢l. 2
odst. 2 smérnice o elektronickych penézich nebo vi) poskytovani smluv o Uvéru ve
smyslu ¢l. 4 odst. 3 smérnice MCD nebo zprostfedkovani uvéru, jak je definovdno
v ¢l. 4 odst. 5 smérnice MCD:

e investi¢ni podniky (jak je definuje ¢l. 4 odst. 1 bod 1 smérnice MiFID),

e spravcovské spolecnosti (jak je definuje ¢l.2 odst. 1 pism. b) smérnice o
podnik SKIPCP) a investi¢ni spole¢nosti, které neustanovily spravcovskou spole¢nost
(y)? (jak uvadi ¢lanek 30 smérnice o SKIPCP),

e sprdvci nesamospravného alternativniho investi¢niho fondu (jak je definuje
¢l. 5 odst. 1 pism. a) AIFMD), pokud poskytuji sluzby podle ¢l. 6 odst. 4 AIFMD,

e (vérové instituce (jak je definuje ¢l.4 odst.1 natizeni o kapitadlovych
pozadavcich CRR),

e platebniinstituce (jak je definuje ¢l. 4 odst. 4 smérnice PSD), v€etné, v souladu
s ¢lankem 33 smeérnice PSD, poskytovatell sluzeb informovani o uctu
poskytujicich pouze platebni sluzbu uvedenou v bodé 8 pfilohy | smérnice PSD,
na néz se vztahuje vyjimka,

e instituce elektronickych penéz (jak je definuje ¢l. 2 odst. 1 smérnice EMD) a

2 pokud by vstoupily v platnost dalSi smérnice EU, které by vnesly do plsobnosti nékterého evropského organu dohledu nové finanéni
¢innosti a/nebo financni instituce, musi dany evropsky organ dohledu konzultovat kazdé rozsifeni pouzitelnosti téchto obecnych
pokyn( na tyto firmy a ¢innosti.
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e zprostifedkovatelé Uvéru a véritelé, ktefi jsou nelvérovymi institucemi (jak je
definuje ¢l. 4 odst. 5 a 10 smérnice MCD).

Vyjadieni nespokojenosti adresované podniku fyzickou nebo pravnickou osobou
tykajici se poskytovani i) investi¢ni sluzby poskytované podle smérnice MiFID,
smérnice o SKIPCP a smérnice AIFMD; nebo ii) bankovni sluzby uvedené v pfiloze |
smérnice CRD; nebo iii) sluzby kolektivni spravy portfolii podle smérnice o SKIPCP

stiznost nebo iv) platebni sluzby podle ¢l.4 odst.3 smérnice PSD nebo v) vydavani
elektronickych penéz ve smyslu ¢l. 2 odst. 2 smérnice EMD nebo vi) smlouvy o
avéru ve smyslu €l. 4 odst. 3 smérnice MCD nebo vii) zprostifedkovani Gvéru, jak je
definovano v ¢l. 4 odst. 5 smérnice MCD.
. Fyzickd nebo pravnickd osoba, o niz se predpoklada, Zze je opravnéna nechat
stéZovatel

stiznost podnikem posoudit a ktera jiz stiznost podala.

Obecné pokyny k vyfizovani stiznosti

Obecny pokyn 1 — Postupy pro nakladani se stiznostmi
1. Pfislusné 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 za prlibéZnou kontrolu jejich dodrZovani;

b) tyto ,postupy pro nakladani se stiznostmi“ byly stanoveny v (pisemném)
dokumentu, napf. jako soucast ,vSeobecné politiky (spravedlivého) zachazeni“;

c) ,postupy pro nakladani se stiznostmi” byly dostupné vSem ptislusnym
zaméstnancim podniku prostfednictvim odpovidajiciho vnitfniho informacniho
kanalu.

Obecny pokyn 2 — Funkéni aparat pro nakladani se stiznostmi

2. Prislusné organy by mély zajistit, aby podniky mély funkéni aparat pro nakladani se
stiznostmi, ktery umozni, aby byly stiznosti spravedlivé vySetfovany a mozné strety zajm(
identifikovany a zmirfiovany.

Obecny pokyn 3 — Evidence

3. Prislusné organy by mély zajistit, aby podniky, v souladu s vnitrostatnimi pozadavky na
Ih{ty, stiznosti vhodnym zplsobem interné evidovaly (napfiklad pomoci zabezpeceného
elektronického rejstriku).

Obecny pokyn 4 — Podavani zprav
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4. Prislusné organy by mély zajistit, aby podniky poskytovaly informace o stiznostech a
vyfizovani stiznosti pfislusSnym vnitrostatnim organtim nebo vefejnému ochranci prav.
Tyto Udaje by mély zahrnovat pocet pfijatych stiznosti, pfipadné rozlisenych podle
vhnitrostatnich kritérii nebo vlastnich kritérii podniku.

Obecny pokyn 5 — Interni postupy navazujici na vyfizovani stiznosti

5. Prislusné organy by mély zajistit, aby podniky pribézné analyzovaly Udaje o vytizovani
stiznosti s cilem zabezpecit identifikaci a FeSeni pripadnych opakujicich se nebo
systémovych problému a moznych pravnich a provoznich rizik, napfiklad tim, Ze budou:

a) analyzovat divody jednotlivych stiznosti, aby tak urcily hlavni pficiny spole¢né
jednotlivym druhlm stiZznosti;

b) posuzovat, zda tyto hlavni pfic¢iny mohou ovlivnit i jiné procesy ¢i produkty véetné
téch, kterych se stiznost pfimo netyka; a

¢) vopodstatnénych pfipadech provadét ndpravu téchto hlavnich pficin.

Obecny pokyn 6 — Poskytovani informaci
6. Prislusné organy by mély zajistit, aby podniky:

a) na pozadani nebo v souvislosti s potvrzenim pfijeti stiznosti poskytovaly pisemné
informace o svém postupu vyfizovani stiznosti;

b) zvefejnovaly podrobnosti o svém postupu vyfizovani stiznosti snadno pfistupnym
zpUsobem, napfiklad v broZurach, letacich, smluvnich dokumentech nebo na
internetovych strankach podniku;

c) poskytovaly jasné, presné a aktualni informace o postupu vytizovani stiznosti
zahrnujici:

i) podrobné udaje o tom, jak podat stiznost (napr. druh informaci, které musi
stéZovatel uvést, totoznost a kontaktni Udaje osoby nebo oddéleni, kterému
by dana stiznost méla byt urcena);

i) postup, ktery bude pfi vyfizovani stiznosti uplatriovan (napt. kdy bude
stéZovatel vyrozumeén, orientacni lhlity zpracovani, dostupnost pfislusného
organu, vefejného ochrance prav nebo mechanismu alternativniho reseni
spor( atd.);

d) prabéiné stéZovatele informovaly o dalSim zpracovani stiznosti.

Obecny pokyn 7 — Postupy pro odpovédi na stiznosti
7. Prislusné organy by mély zajistit, aby podniky:
a) usilovaly o ziskani a vySetteni vSech relevantnich dikazU a informaci tykajicich se dané
stiznosti;

b) komunikovaly jednoduchym a snadno srozumitelnym jazykem;
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¢) poskytovaly odpovéd bez zbytecného prodleni nebo alespon ve Ihitach stanovenych
na vnitrostatni Urovni. JestliZze nelze odpovéd poskytnout v oc¢ekavanych Ihtach, mél
by podnik stéZovatele informovat o dlivodech prodleni a uvést, kdy bude vysetfovani
podniku pravdépodobné dokonceno;

d) pfivydani konec¢ného rozhodnuti, které pIné nevyhovuje pozadavkim stéZovatele
(nebo jiného konecného rozhodnuti v pripadé, Ze to pozaduji vnitrostatni predpisy),
do néj zahrnuly dikladné vysvétleni stanoviska podniku ke stiZznosti a uvedly mozZnosti
stéZovatele na stiZznosti trvat a obratit se napf. na vefejného ochrance prav,
mechanismus alternativniho feseni spord, vnitrostatni pfislusné organy atd. Toto
rozhodnuti by mélo byt poskytnuto pisemné, pokud to vnitrostatni predpisy vyzaduji.
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