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Usmernenia k vybavovaniu staznosti pre
sektor cennych papierov a bankovy sektor

Usmernenia k vybavovaniu staznosti pre sektor cennych papierov (ESMA)
a bankovy sektor (EBA)

Ucel
1. Vsnahe zabezpedit primerant ochranu spotrebitelov je cielom tychto usmerneni:
a. objasnit ocakavania tykajlce sa podnikovej organizacie pri vybavovani staznosti;
b.  usmernovat pri poskytovani informacii stazovatelom;
c. usmernovat o postupoch pri rieSeni staznosti;
d. harmonizovat postupy podnikov pri vybavovani vietkych prijatych staznosti a
e. zabezpedit, aby postupy podnikov tykajlce sa vybavovania staznosti podliehali minimalnej Grovni
spoluprace organov dohladu v celej EU.
Rozsah posobnosti

2. Tieto usmernenia platia pre organy zodpovedné za dohlad nad vybavovanim staznosti zo strany podnikov
v ich prislusnej jurisdikcii. Patria sem okolnosti, ked' prislusny organ dohliada podla pravnych predpisov
EU a vnutrodtatnych pravnych predpisov na vybavovanie stainosti zo strany podnikov, ktoré podnikaju v
ramci ich prislusnej jurisdikcie na zaklade slobody poskytovania sluzieb alebo slobody usadit sa.

3. Pokial ide o veritelov nelverovych institlcii a sprostredkovatelov Uverov, usmernenia platia v rozsahu,
v akom boli tieto organy uréené ako prislusné na zabezpecenie uplatfiovania a presadzovania ustanoveni
smernice o hypotekarnych Uveroch, na ktoru sa tieto usmernenia vztahuju.

4. Tieto usmernenia sa neuplatiiuju, ak podnik dostane staznost na:

a. iné ¢innosti nez tie, ktoré podliehaju dohladu prislusnych orgdnov podla ¢lanku 4 ods. 3 nariadenia
o ESMA alebo ¢lanku 4 ods. 2 nariadenia o EBA alebo ¢lanku 5 smernice o hypotekarnych Uveroch
alebo

b.  ¢innosti iného subjektu, za ktory tento podnik nema pravnu alebo regula¢ni zodpovednost (a ak
tieto ¢innosti tvoria podstatu staznosti).
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Tento podnik viak ma odpovedat, ak je to mozné, a vysvetlit svoje stanovisko k staznosti a/alebo v
pripade potreby uviest podrobnosti o podniku alebo inej finanénej institucii, ktora je zodpovednd za
vybavenie danej staznosti.

Dodrziavanie suladu s predpismi, povinnosti podavania sprav a datum uplatiovania

5. Tieto usmernenia boli vydané podla ¢lanku 16 nariadeni o eurépskych organoch dohladul. V silade
s ¢lankom 16 ods. 3 musia prislusné organy a finanéné institucie vynalozit vsetko usilie na dodrzanie
tychto usmerneni.

6. Tieto usmernenia uvadzaju stanovisko ESMA a EBA vo vztahu k nalezitym postupom dohladu v ramci
Eurdépskeho systému finanéného dohladu a vo vztahu k spdsobom, akym by sa malo uplatriovat pravo
Unie. ESMA a EBA preto ocakdvaju, Ze tymito usmerneniami sa budu riadit vietky prisluné organy a
financné institucie, ktorym su tieto usmernenia urcené. Prislusné organy, na ktoré sa usmernenia
vztahuju, ich maju dodrziavat tak, Ze ich primeranym sp&sobom zaclenia do svojich postupov dohladu
(napr. zmenou svojho pravneho ramca alebo svojich procesov dohladu), a to aj vtedy, ak su usmernenia
zamerané v prvom rade na institucie.

7. Prislusné organy musia organu ESMA a/alebo orgédnu EBA oznamit, ¢i usmernenia dodrziavaju alebo ich
maju v umysle dodrziavat, pricom uvedu dévody nedodrzania usmerneni, a to v lehote dvoch mesiacov
odo dna uverejnenia preloZzenych zneni orgdnom ESMA a orgdanom EBA, na e-mailovu adresu
JCguidelines.complaintshandling@esma.europa.eu a compliance@eba.europa.eu. V pripade, ak

prislusné organy neodpovedia v uvedenej lehote, predpoklada sa, Ze tieto usmernenia nedodrziavaju.
Vzor oznamenia je k dispozicii na webovych strankach organov ESMA a EBA.

8. Tieto usmernenia platia od datumu poziadavky na vykazovanie, ktora je uvedena v odseku 7. Pokial ide
o organy zodpovedné za dohlad nad vybavovanim staznosti zo strany sprostredkovatelov Uverov a
veritelov neulverovych institucii podfa smernice o hypotekarnych dveroch a zo strany platobnych
inStitucii, ktoré poskytuju iba informacie o zacati platieb alebo informacie o uctoch podla smernice o
platobnych sluzbach, usmernenia platia od 1. maja 2019.

9. Bezohladu nato, ¢ije organ podla ¢lanku 4 ods. 2 nariadenia o EBA predmetom odsekov 2 a 3, ak ¢lensky
$tat urcil viac ako jeden orgdn v stlade s ¢lankom 5 smernice 2014/17/EU a jeden z nich nie je orgdnom
podla ¢lanku 4 ods. 2 nariadenia o EBA, organ podla ¢lanku 4 ods. 2 nariadenia o EBA urceny podla ¢lanku
5 smernice 2014/17/EU by mal bez toho, aby boli dotknuté vnutrostatne opatrenia prijaté podla ¢lanku
5 ods. 3 smernice 2014/17/EU:

a) bezodkladne informovat druhy povereny orgéan o tychto usmerneniach a o ddtume ich vstupu do
platnosti;

b) pisomne tento organ poziadat, aby tieto usmernenia uplatfioval;

c) pisomne tento organ poZiadat, aby vsulade s pismenom a) do dvoch mesiacov od oznamenia
informoval bud EBA, alebo organ podla ¢lanku 4 ods. 2 nariadenia o EBA, i tieto usmernenia
uplatriuje alebo ich ma v Umysle uplatriovat a

1 ESMA - nariadenie Eurépskeho parlamentu a Rady (EU) ¢. 1095/2010 z 24. novembra 2010, ktorym sa zriaduje Eurdpsky organ
dohladu (Eurdpsky organ pre cenné papiere atrhy) a ktorym sa meni a doplria rozhodnutie ¢. 716/2009/ES a rusi sa rozhodnutie
Komisie 2009/77/ES.

EBA — nariadenie Eurépskeho parlamentu a Rady (EU) ¢&. 10Q3/2010 z 24. novembra 2010, ktorym sa zriaduje Eurépsky organ dohladu
(Eurdpsky organ pre bankovnictvo) a ktorym sa meni a dopliia rozhodnutie ¢. 716/2009/ES a rusi rozhodnutie Komisie 2009/78/ES.



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

*
*

*

Eurol Securities and

* @SMA vaers rothority
*

*

EE OF THE EUROPEAN

JITHORITIES

s

d) bezodkladne poskytnut EBA pripadné informacie prijaté podla pismena c).

Vymedzenie pojmov

10. Pokial nie je uvedené inak, pojmy pouzité v nasledujicich odvetvovych pravnych predpisoch maju
rovnaky vyznam ako pojmy pouZzité v tychto usmerneniach:

a. smernica o trhoch s finan¢nymi nastrojmi (MiFID);

b.  smernica o sprdvcoch alternativnych investi¢nych fondov (AIFMD);

c.  smernica o podnikoch kolektivneho investovania do prevoditelnych cennych papierov (PKIPCP);
d. smernica o kapitdlovych poZiadavkach (CRD) a nariadenie o kapitalovych poZiadavkach (CRR);
e. smernica o platobnych sluzbach (PSD);

f. smernica o elektronickych peniazoch (EMD) a

g. smernica o hypotekdrnych tveroch (MCD).

11. Vyluéne na ucely tychto usmerneni boli vypracované orientacné definicie uvedené v nasledujlicej
tabulke, ktoré nerusia rovnocenné definicie v ramci vnutrostatnych pravnych predpisov.

Nasledujuci Ucastnici finanéného trhu, ak realizuju (i) investi¢né sluzby uvedené v
Casti A prilohy | smernice MiIFID a vedlajsie sluzby uvedené v Casti B tejto smernice,
alebo (ii) bankové sluzby uvedené v prilohe | k smernici o CRD, alebo (iii) sluzby
kolektivneho spravovania portfélia PKIPCP alebo (iv) platobnu sluzbu definovanu
v ¢lanku 4 ods. 3 PSD, alebo (v) vydavaju elektronické peniaze podla definicie v
¢lanku 2 ods. 2 smernice EMD, alebo (vi) poskytuju Uverové zmluvy podla definicie
v Clanku 4 ods. 3 smernice MCD alebo vykondavaju cCinnosti sprostredkovania
uverov podla definicie v ¢lanku 4 ods. 5 smernice MCD:

e investi¢né spolocnosti (podla definicie v ¢lanku 4 ods. 1.1 smernice MiFID Il);

e sprdvcovské spolo¢nosti (podla definicie v ¢ldanku 2 ods. 1 pism. b) smernice o
podnik PKIPCP) a investi¢né spolo¢nosti, ktoré neurdili spravcovskd spoloénost (ako sa
(podniky)? uvddza v €ldnku 30 smernice o PKIPCP);

e externi spravcovia AIF (podla definicie v ¢lanku 5 ods. 1 pism. a) smernice
AIFMD) pri poskytovani sluzieb podla ¢lanku 6 ods. 4 smernice AIFMD;

e (verové institlcie (podla definicie v ¢lanku 4 ods. 1 smernice CRR);

e platobné institucie (podla definicie v ¢lanku 4 ods. 4 smernice PSD), aj tie,
ktoré su podla clanku 33 smernice PSD oslobodenymi poskytovatelmi
informdcii o uctoch poskytujucich len platobnu sluzbu, ako je uvedené v bode
8 prilohy | smernice PSD;

e inStitucie elektronickych penazi (podla definicie v ¢lanku 2 ods. 1 smernice
EMD) a

2 Ak nadobudnU Gcinnost dalsie smernice EU, ktoré prinesu nové oblasti finanénych aktivit a/alebo finanéné institticie do pdsobnosti
ESA, ESA bude konzultovat o pripadnom rozsireni uplatfiovania usmerneni na tieto podniky a ¢innosti.
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e sprostredkovatelia Uveru a veritelia nedverovych institucii (podla definicie v
¢lanku 4 ods. 5 a ods. 10 smernice MCD v tomto poradi).

staZnost

Vyjadrenie nespokojnosti, ktoré podniku adresuje fyzicka alebo pravnicka osoba
vo vztahu k poskytnutiu (i) investi¢nej sluzby poskytovanej podla smernice MiFID,
smernice o PKIPCP alebo smernice AIFMD, alebo (ii) bankovej sluzby uvedenej v
prilohe | k smernici CRD, alebo (iii) sluzby kolektivnej spravy portfélia podla
smernice o PKIPCP, alebo (iv) platobnej sluzby podla ¢lanku 4 ods. 3 smernice PSD,
alebo vo vztahu k (v) vydavaniu elektronickych penazi podla ¢lanku 2 ods. 2
smernice EMD, alebo vo vztahu k (vi) dverovej zmluve podla ¢lanku 4 ods. 3
smernice MCD; alebo vo vztahu k (vii) sprostredkovaniu Uveru podla élanku 4 ods.
5 smernice MCD.

staZovatel

Fyzickd alebo pravnicka osoba, o ktorej sa predpoklada, Zze ma narok uplatnit si
staznost voci podniku a ktora uz staznost podala.

Usmernenia k vybavovaniu staZznosti

Usmernenie €. 1 — Politika riadenia stainosti
1. Prislusné organy maju zabezpedit, ze:

a) Podniky zavedu politiku riadenia staznosti. Tuto politiku ma urcit a schvalit
vrcholovy manazment podniku, ktory ma byt zaroven zodpovedny aj za jej
implementaciu a za sledovanie dodrZiavania tejto politiky.

b) Tato politika riadenia staznosti je vypracovana v (pisomnom) dokumente (napr. ako
stcast vseobecnej politiky spravodlivého pristupu).

c) Politika riadenia staznosti je dostupna vsetkym prislusnym pracovnikom podniku
prostrednictvom primeraného interného kanala.

Usmernenie €. 2 — Osoba zodpovedna za riadenie staznosti

2. Prislusné organy maju zabezpecit, ze podniky uréia osobu zodpovednu za riadenie
staznosti, ktora podpori spravodlivé preskiimanie staznosti a identifikuje a zmierni mozné
konflikty zaujmov.

Usmernenie €. 3 — Evidencia

3. Prislusné organy maju zabezpedit, Ze podniky staznosti eviduju interne a adekvatnym
sposobom podla vnutrostatnych poziadaviek na lehoty (napr. prostrednictvom
zabezpecleného elektronického registra).

Usmernenie €. 4 — Vykazovanie
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4. Prislusné organy maju zabezpedit, Zze podniky poskytnl informacie o staznostiach a
o vybavovani staznosti prislusnym organom alebo ombudsmanovi. Tieto idaje maju
zahtnat pocet prijatych staznosti, podla potreby diferencovanych na zaklade
vnutrostatnych kritérii alebo vlastnych kritérii.

Usmernenie €. 5 — Interné sledovanie vybavovania staznosti

5. Prislusné organy maju zabezpecit, ze podniky neustale analyzuju Gdaje o vybavovani
staznosti, aby identifikovali a riesili pripadné opakujlce sa alebo systémové problémy a
potencidlne pravne a operacné rizika, napriklad tak, Ze:

a) analyzuja priciny jednotlivych staznosti s cielom identifikovat zakladné priciny
spolocné pre typy staznosti;
b) zvaiia, ¢i takéto zdkladné pri¢iny mozu mat vplyv aj na iné procesy alebo produkty

vratane tych, ktoré nie si priamym predmetom staznosti a

c) opravia takéto zakladné priciny, ak je to primerané.

Usmernenie €. 6 — Poskytovanie informacii
6. Prislusné organy maju zabezpedit, ze podniky:
a) Na poziadanie alebo pri potvrdeni prijatia staznosti poskytnd pisomné informacie
tykajuce sa procesu vybavovania staznosti.
b) Zverejnia podrobnosti o svojom procese vybavovania staznosti lahko pristupnym

sposobom, napr. v broZurach, letdkoch, zmluvnych dokumentoch alebo
prostrednictvom webovej stranky podniku.

c) Uvdadzaju jasné, presné a aktudlne informacie o procese vybavovania staznosti, ktoré
zahfiaju:
(i) podrobnosti o tom, ako si podat staznost (napr. druh informacii, ktoré ma

staZovatel uviest, totoznost a kontaktné Udaje osoby alebo oddelenia,
ktorému by mala byt staznost smerovana);

(ii) proces, ktorym sa bude vybavovanie staznosti riadit (napr. ak bude staznost
uznand, orientacné ¢asové rozvrhy, dostupnost prislusného organu,
ombudsman alebo mechanizmus alternativneho riesenia sporov (ADR) atd".).

d) Informovali stazovatela o dalSom spracovani staznosti.

Usmernenie €. 7 — Postupy vybavovania staznosti
7. Prislusné organy maju zabezpedit, aby podniky:

a) VynaloZili primerané Usilie na zhromazZdenie a preskimanie vsetkych relevantnych
dokazov a informacii tykajucich sa staznosti.

b) Komunikovali v zrozumitelnom jazyku, ktory je jednoznacne pochopitelny.

c) Poskytli odpoved bez zbytoc¢ného odkladu alebo aspori v rdmci ¢asovych lehot, ktoré
su stanovené na vnutrostatnej Urovni. Ak odpoved neméze byt poskytnutd v
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ocakavanej lehote, podnik ma informovat stazovatela o pri¢inach oneskorenia a
uviest, kedy pravdepodobne ukondéi vysetrovanie.

d) Pri poskytovani koneéného rozhodnutia, ktoré tplne nespifia poziadavku stazovatela
(alebo akéhokolvek kone¢ného rozhodnutia, ak si to vyZaduju vnutrostatne predpisy),
musia podniky uviest dokladné vysvetlenie svojho stanoviska k staznosti a poskytnut
stazovatelovi moznost staznost postlpit, napr. dostupnost ombudsmana,
mechanizmus alternativneho riesenia sporov, prislusné vnatrostatne organy atd.
Takéto rozhodnutie ma byt pisomné, ak si to vyzaduju vnitrostatne predpisy.
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