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Vertybiniy popieriy (ESMA) ir banky (EBI) sektoriy skundy nagrinéjimo gairés ......



Akronimai

AIFV Alternatyvaus investavimo fondy valdytojai

AIFVD Alternatyvaus investavimo fondy valdytojy direktyvoje
DKP Direktyvoje dél kapitalo poreikio

RKP Reglamente dél kapitalo poreikio

EBI Europos bankininkystés institucija

EPD Elektroniniy pinigy direktyvoje

ESMA Europos vertybiniy popieriy ir rinky institucija

ES Europos Sajunga

FPRD Finansiniy priemoniy rinky direktyvoje

MPD Mokeéjimo paslaugy direktyvoje

KIPVPS Kolektyvinio investavimo i perleidziamus vertybinius popierius subjektais



Vertybiniy popieriy (ESMA) ir banky (EBI) sektoriy skundy
nagrinéjimo gairés

Tikslas

1. Siekiant uztikrinti tinkamg vartotojy apsauga, Siomis gairémis siekiama:

a. isaiskinti lOkescius, susijusius su tuo, kaip jmonés organizuoja skundy
nagrinéjima;

b. konsultuoti dél informacijos teikimo skundy teikéjams;
c. konsultuoti dél reagavimo | skundus procedury;
d. suderinti jmoniy taikoma visy jy gauty skundy nagrinéjimo tvarkq; ir

e. uztikrinti, kad visoje ES jmoniy nustatytai skundy nagrinéjimo tvarkai baty,
taikoma minimali priezitros konvergencija.

Apimtis

2. Sios gairés taikomos institucijoms, kurios yra kompetentingos priziaréti, kaip

ju jurisdikcijoje esancios jmonés nagrinéja skundus. Tai apima atvejus, kai
kompetentingos institucijos prizidri, kaip jmonés, kurios Siy institucijy
jurisdikcijoje uzsiima verslu pagal paslaugy teikimo ar |sisteigimo laisvés

principg, nagrinéja skundus pagal ES ir nacionaline teise.

. Sios gairés netaikomos, kai jmoné gauna skunda dél:

eV —

a. veiklos, kurios neprizitri ,kompetentingos institucijos® pagal ESMA
reglamento 4 straipsnio 3 dalj ar pagal EBI reglamento 4 straipsnio 2 dalj;
arba

b. kito subjekto, uz kurj ta jmoné neprisiima nei teisinés, nei reguliavimo
atsakomybeés, veiklos (ir kai skundas yra pateiktas buatent dél tokios
veiklos).

Taciau, kai jmanoma, tokia jmoné turéty reaguoti ir paaiskinti savo pozicijg dél
skundo ir (arba), kai jmanoma, pateikti duomenis apie kitg jmone ar finansy
istaigq, atsakingg uz skundo nagrinéjima.



Atitiktis, jpareigojimas teikti ataskaitas ir taikymo data

4.

Sios gairés pateikiamos pagal Europos prieziliros institucijos reglamenty 16
straipsnj’. Pagal 16 straipsnio 3 dalj kompetentingos institucijos ir finansy
istaigos deda visas pastangas, siekdamos laikytis Siy gairiy.

. Siose gairése pateikiamas ESMA ir EBI poziiris | atitinkama prieZitros praktika

Europos finansy prieziliros institucijy sistemoje ir j tai, kaip turéty bdti taikoma
Sajungos teise. Todél ESMA ir EBI tikisi, kad visos kompetentingos institucijos
ir finansy j[staigos, kurioms Sios gairés yra skirtos, Siy gairiy laikysis.
Kompetentingos institucijos, kurioms Sios gairés taikomos, turéty jy laikytis
jtraukdamos jas, kai tinkama, | savo priezilros praktika (pavyzdziui, iS dalies
keisdamos savo prieziliros procesy teisinj pagrindg), jskaitant tuos atvejus, kai
gairés yra pirmiausiai skirtos institucijoms.

. Per du ménesius nuo tos datos, kai ESMA ir EBI paskelbia gairiy vertimus,

kompetentingos institucijos turi pranesti ESMA ir (arba) EBI, ar jos laikosi arba
ketina laikytis gairiy, ir nurodyti gairiy nesilaikymo priezastis; pranesimai
pateikiami tokiais e. pasto adresais:
JCqguidelines.complaintshandling@esma.europa.eu ir
compliance@eba.europa.eu. Nepateikus atsakymo iki nurodyto termino, bus
laikoma, kad kompetentinga institucija gairiy nesilaiko. PraneSimo forma
pateikiama ESMA ir EBI interneto svetainése.

. Sios gairés taikomos nuo 6 punkte nurodytos reikalavimo pranesti apie gairiy

laikymasi datos.

Savokos

8.

Jei nenurodyta kitaip, Siose gairése vartojami terminai turi tokig pacig reikSme,
kaip ir Siuose sektoriy teisés aktuose:

a. Finansiniy priemoniy rinky direktyvoje (FPRD);
b. Alternatyvaus investavimo fondy valdytojy direktyvoje (AIFVD);

c. Kolektyvinio investavimo | perleidziamus vertybinius popierius subjekty
direktyvoje (KIPVPS direktyvoje);

d. Direktyvoje dél kapitalo poreikio (DKP) ir Reglamente dél kapitalo poreikio
(RKP);

e. Mokéjimo paslaugy direktyvoje (MPD);

LESMA - 2010 m. lapkriCio 24 d. Europos Parlamento ir Tarybos reglamentas (ES) Nr. 1095/2010, kuriuo
isteigiama Europos priezitros institucija (Europos vertybiniy, popieriy, ir rinky, institucija) ir i$ dalies kei¢iamas
Sprendimas Nr. 716/2009/EB bei panaikinamas Komisijos sprendimas 2009/77/EB.

EBI - 2010 m. lapkri¢io 24 d. Europos Parlamento ir Tarybos reglamentas (ES) Nr. 1093/2010, kuriuo jsteigiama
Europos priezilros institucija (Europos bankininkystés institucija), iS dalies kei¢iamas Sprendimas Nr.
716/2009/EB ir panaikinamas Komisijos sprendimas 2009/78/EB.



f.  Elektroniniy pinigy direktyvoje (EPD).

9. Tik Sioms gairéms suformuluotos toliau lenteléje pateiktos preliminarios
sqvokos, kurios néra virSesnés uz atitinkamas sgvokas nacionalinéje teiséje.

Imoné Toliau nurodyti finansy rinkos dalyviai, jei jie i) teikia
(jmonés)? investicijy paslaugas, iSvardytas FPRD I priedo A
skirsnyje, ir papildomas paslaugas, iSvardytas tos
direktyvos B skirsnyje, i) teikia bankininkystés
paslauga, nurodytg DKP I priede, iii) teikia KIPVPS
kolektyvinio portfelio valdymo paslaugg, iv) teikia
mokéjimo paslauga, kaip apibrézta MPD 4 straipsnio 3
dalyje, arba v) leidzia elektroninius pinigus, kaip
apibrézta EPD 2 straipsnio 2 dalyje:

« investicinés jmonés (kaip apibrézta FPRD 4
straipsnio 1 dalies 1 punkte);

« valdymo jmonés (kaip apibrézta KIPVPS direktyvos
2 straipsnio 1 dalies b punkte) ir investicinés
bendrovés, kurios dar nepaskyré valdymo jmonés
(kaip nurodyta KIPVPS direktyvos 30 straipsnyje);

« iSorés AIFV (kaip apibrézta AIFVD 5 straipsnio 1
dalies a punkte), kai jie teikia paslaugas pagal
AIFVD 6 straipsnio 4 punkta;

« kredito jstaigos (kaip apibrézta RKP 4 straipsnio 1
dalyje); ir

« mokéjimo jstaigos ir elektroniniy pinigy jstaigos
(kaip apibrézta atitinkamai MPD 4 straipsnio 4
dalyje ir EPD 2 straipsnio 1 dalyje).

skundas Nepasitenkinimo pareiSkimas, kurj jmonei pateikia
fizinis ar juridinis asmuo dél i) investicinés paslaugos,
numatytos FPRD, KIPVPS direktyvoje ar AIFVD, ii)
bankininkystés paslaugos, nurodytos DKP I priede,
arba iii) kolektyvinio portfelio valdymo paslaugos
pagal KIPVPS direktyva.

skundo Fizinis ar juridinis asmuo, kuris laikomas turinciu teise
teikéjas siekti, kad jo skundg apsvarstyty jmoné ir kuris jau
pateiké skunda.

2 Jei jsigalioty papildomos ES direktyvos, pagal kurias j Europos priezidros institucijos veiklos sritj baty jtraukta
nauja finansiné veikla ir (arba) finansy jstaigos, tokia Europos priezilros institucija pasikonsultuos dél Siy gairiy
taikymo tokioms jmonéms ir tokiai veiklai.



skundy nagrinéjimo gairés

1 gairé. Skundy administravimo politika
1. Kompetentingos institucijos turéty uztikrinti, kad:

a) imonés jgyvendinty skundy administravimo politika. Sig politika
nustato ir patvirtina jmonés aukstesnés grandies vadovai, kurie taip
pat turéty bdti atsakingi uz jos jgyvendinimg ir uz atitikties jos
nuostatoms stebéjima;

b) Si skundy administravimo politika (rastu) baty iSdéstyta dokumente,
pvz., kaip bendros (saziningo) elgesio politikos dalis;

c) su skundy administravimo politika galéty susipazinti visi susije jmonés
darbuotojai i$ atitinkamo vidaus Saltinio.

2 gairé. Skundy administravimo procedura

2. Kompetentingos institucijos turéty uztikrinti, kad jmonés taikyty skundy
administravimo procediirg, kuri suteikia galimybe teisingai iSnagrinéti
skundus bei nustatyti ir susvelninti galimus interesy konfliktus.

3 gairé. Registracija

3. Kompetentingos institucijos turéty uztikrinti, kad jmonés, laikydamosi
nacionaliniy skundy registravimo laikui keliamy reikalavimy, [monés
viduje tinkamai registruoty skundus (pvz., saugiame elektroniniame
registre).

4 gaireé. Ataskaity teikimas

4, Kompetentingos institucijos turéty uztikrinti, kad imonés teikty
atitinkama  informacija apie skundus ir skundy nagrinéjimag
kompetentingoms nacionalinéms institucijoms arba ombudsmenui.
Pateikiant tokius duomenis reikéty nurodyti gaunamy skundy skaiciy ir, jei
reikia, suskirstyti juos pagal nacionalinius arba jmonés nustatytus
kriterijus.

5 gairé. Tolesné skundy nagrinéjimo vidaus kontrolé

5. Kompetentingos institucijos turéty uztikrinti, kad imonés nuolat
analizuoty skundy nagrinéjimo duomenis ir taip uztikrinty, kad bty
nustatomos ir pasalinamos pasikartojancios arba sisteminés problemos bei
su teisiniais ir veiklos aspektais susijusi rizika, pvz.:

a) analizuodamos pavieniy skundy priezastis, kad galéty nustatyti
pagrindines tam tikry tipy skundy priezastis;




b) svarstydamos, ar tokios pagrindinés priezastys negali turéti jtakos kitiems
procesams ar produktams, jskaitant tuos, dél kuriy nesiskundziama
tiesiogiai; ir

c) Salindamos tokias pagrindines priezastis, kai tai prasminga daryti.

6 gairé. Informacijos teikimas
6. Kompetentingos institucijos turéty uztikrinti, kad jmonés:

a) paprasytos arba patvirtindamos skundo gavima, pateikty rasytine
informacijg apie savo skundy nagrinéjimo procedurg;

b) skelbty duomenis apie savo skundy nagrinéjimo procediirg taip, kad su Sia
informacija buty  paprasta susipazinti, pvz., lankstinukuose,
informaciniuose lapeliuose, sutartyse arba jmonés interneto svetainéje;

c) teikty aiskig, tikslig ir nuolat atnaujinamg informacija apie skundy
nagrinéjimo procedury, jskaitant:

(i) iSsamig informacija, kaip pateikti skundg (pvz., kokig informacijgq
turéty pateikti skundo pareiskéjas, asmens, kuriam reikéty adresuoti
skundg, varda, pavarde arba atitinkamo skyriaus pavadinimg ir jy
kontaktinius duomenis);

(i)informacija, kaip bus nagrinéjamas skundas (pvz., kada bus
patvirtintas skundo gavimas, preliminarius skundo nagrinéjimo
terminus, informacijq apie galimybe kreiptis | kompetentingg
institucijg, ombudsmeng ar pasinaudoti alternatyviu ginéy sprendimo
(ADR) mechanizmu ir kt.);

d) informuoty skundo pareiskéjg apie tolesne skundo nagrinéjimo eiga.

7 gairé. Gavus skunda atliekamos procediros
7. Kompetentingos institucijos turéty uztikrinti, kad jmonés:

a) siekty surinkti ir iStirty visus atitinkamus su skundu susijusius jrodymus ir
informacija;

b) informacijq teikty paprasta ir lengvai suprantama kalba;

c) atsakyty nepagristai nevéluodamos arba bent per nacionaliniu lygmeniu
nustatyta terming. Jeigu atsakymo nejmanoma pateikti per numatytg
terming, jmoné turéty informuoti skundo pareiSkéjq apie vélavimo
priezastis ir nurodyti, kada numatoma uzbaigti jmonés atliekama skundo
nagrinejimaq;

d) pateikdamos galutinj sprendimg, kuris nevisiSkai tenkina skundo
pareiskéjo reikalavimus (arba bet kokj galutinj sprendimg, kai to
reikalaujama pagal nacionalines taisykles), jame iSsamiai paaiskinty

8



imonés pozicijg dél skundo ir pateikty informacija apie galimybe skundo
pareiSkéjui imtis tolesniy veiksmy dél skundo, pvz., kreiptis |
ombudsmeng, pasinaudoti ADR mechanizmu, kreiptis | nacionalines
kompetentingas institucijas ir kt. Toks sprendimas turéty buti pateikiamas
rastu, jei nacionalinése taisyklése nustatytas toks reikalavimas.




