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Wytyczne dotyczace obstugi skarg dla sektora papierow
wartosciowych (ESMA) i sektora bankowosci (EUNB)

Cel

1. Aby =zapewni¢ konsumentom odpowiednig ochrone, celem niniejszych
wytycznych jest:

a. sprecyzowanie oczekiwan dotyczacych organizacji obstugi skarg w
przedsiebiorstwach;

b. dostarczenie wskazéwek dotyczacych przekazywania informacji osobom
sktadajacym skargi;

c. dostarczenie wskazéwek dotyczacych procedur odpowiadania na skargi;

d. zharmonizowanie ustalen dotyczacych obstugi wszelkich otrzymywanych
skarg w przedsiebiorstwach; oraz

e. dopilnowanie, aby ustalenia dotyczace obstugi skarg w przedsiebiorstwach
spetniaty minimalne wymagania dotyczace konwergencji praktyk
nadzorczych w catej UE.

Zakres

2. Niniejsze wytyczne majq zastosowanie do wiasciwych organéw w sprawach
nadzoru nad obstugq skarg w przedsiebiorstwach w swojej jurysdykcji. Dotyczy
to okolicznosci, w ktérych wifasciwe organy nadzorujg obstuge skarg na
podstawie przepiséw prawa UE i prawa krajowego przez przedsiebiorstwa
prowadzace dziatalnos¢ w jurysdykcji wiasciwych organdw zgodnie ze swobodq
Swiadczenia ustug lub swoboda przedsiebiorczosci.

3. Niniejsze wytyczne nie majg zastosowania do sytuacji, w ktérej
przedsiebiorstwo otrzymuje skarge w sprawie:

a. dziatan innych niz nadzorowane przez ,wtasciwe organy” zgodnie z art. 4
ust. 3 rozporzadzenia w sprawie ESMA lub art. 4 ust. 2 rozporzadzenia w
sprawie EUNB; lub

b. dziatan innego podmiotu, za ktére takie przedsiebiorstwo nie ponosi
odpowiedzialnosci prawnej ani regulacyjnej (i w przypadku, gdy takie
czynnosci sg istotg skargi).

Jednak w takich sytuacjach przedsiebiorstwo powinno w miare mozliwosci
udzieli¢ odpowiedzi, wyjasniajac swoje stanowisko w sprawie skargi, lub w
stosownych przypadkach podajac dane przedsiebiorstwa Iub instytucji
finansowej odpowiedzialnej za obstuge skargi.



Przestrzeganie przepiséow, obowiazki sprawozdawcze i data zastosowania

4. Niniejsze wytyczne zostaty wydane na podstawie art. 16 rozporzadzen w
sprawie Europejskich Urzeddw Nadzoru.! Zgodnie z art. 16 ust. 3 wiasciwe
organy i instytucje finansowe majg obowigzek dotozy¢ wszelkich staran w celu
zastosowania sie do wytycznych.

5. Niniejsze wytyczne okreslajg opinie ESMA i EUNB na temat odpowiednich
praktyk nadzorczych w ramach Europejskiego Systemu Nadzoru Finansowego
oraz sposobu zastosowania prawa unijnego. Dlatego ESMA i EUNB oczekujq, ze
wszystkie wifasciwe organy i instytucje finansowe, do ktérych kierowane sg
niniejsze wytyczne, bedq przestrzega¢ tych wytycznych. Wiasciwe organy, do
ktérych majg zastosowanie niniejsze wytyczne, powinny przestrzegac
wytycznych poprzez wiaczenie ich w miare mozliwosci do swoich praktyk
nadzorczych (np. poprzez zmiane obowigzujacych ram prawnych lub proceséw
nadzorczych), w tym w sytuacjach, w ktérych wytyczne sq kierowane przede
wszystkim do instytucji.

6. Wiasciwe organy muszg zawiadomi¢ ESMA i/lub EUNB, czy stosujq Iub
zamierzajg zastosowaé sie do niniejszych wytycznych, podajac powody
niezastosowania sie do wytycznych w ciggu dwdch miesiecy od daty publikacji
przektadu wytycznych przez ESMA i EUNB, wysytajac wiadomos$¢ na adresy
JCquidelines.complaintshandling@esma.europa.eu i
compliance@eba.europa.eu. W przypadku braku zawiadomienia Urzedu w
podanym terminie Urzad uzna, ze wilasciwe organy nie stosujg sie do
wytycznych. Szablon zawiadomienia jest dostepny na stronach internetowych
ESMA i EUNB.

7. Niniejsze wytyczne majgq zastosowanie od daty realizacji obowigzku
sprawozdawczego, o ktérym mowa w pkt 6 powyzej.

Definicje

8. O ile nie wskazano inaczej, terminy uzyte w nastepujacych przepisach
sektorowych majgq takie samo znaczenie w niniejszych wytycznych:

a. dyrektywa w sprawie rynkéw instrumentdéw finansowych (MiFID);

b. dyrektywa w sprawie zarzadzajgcych alternatywnymi funduszami
inwestycyjnymi (dyrektywa ZAFI);

c. dyrektywa w sprawie przedsiebiorstw zbiorowego inwestowania w
zbywalne papiery wartosciowe (dyrektywa UCITS);

'ESMA - rozporzadzenie Parlamentu Europejskiego i Rady (UE) nr 1095/2010 z dnia 24 listopada 2010 r. w
sprawie ustanowienia Europejskiego Organu Nadzoru (Europejskiego Urzedu Nadzoru Gietd i Papierow
Wartosciowych), zmiany decyzji nr 716/2009/WE i uchylenia decyzji Komisji 2009/77/WE.

EUNB - rozporzadzenie Parlamentu Europejskiego i Rady (UE) nr 1093/2010 z dnia 24 listopada 2010 r. w
sprawie ustanowienia Europejskiego Organu Nadzoru (Europejskiego Urzedu Nadzoru Bankowego), zmiany
decyzji nr 716/2009/WE i uchylenia decyzji Komisji 2009/78/WE.
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d. dyrektywa w sprawie wymogow kapitatowych (CRD) i rozporzadzenie w
sprawie wymogow kapitatowych (CRR);

e. dyrektywa w sprawie ustug ptatniczych (PSD);
f. dyrektywa w sprawie pienigdza elektronicznego (EMD).
9. Wyltacznie na potrzeby niniejszych wytycznych opracowane zostaty przyblizone

definicje zawarte w ponizszej tabeli, ktére nie zastepujg réwnowaznych
definicji w przepisach prawa krajowego.

przedsiebiorstwo Nastepujacy uczestnicy rynku finansowego,
(przedsiebiorstwa)? | ktérzy (i) $wiadcza ustugi  inwestycyjne
wymienione w sekcji A oraz ustugi dodatkowe
wyszczegdllnione w sekcji B zatacznika I do
MIiFID; Iub (ii) $wiadcza ustugi bankowe
wyszczegdlnione w zatgczniku I do CRD; lub (iii)
Swiadcza  ustugi  zbiorowego  zarzadzania
portfelem UCITS; Iub (iv) $wiadczg ustugi
ptatnicze zdefiniowane w art. 4 ust. 3 PSD; lub
(v) sg emitentami pienigdza elektronicznego
zgodnie z definicjg w art. 2 ust. 2 EMD:

e przedsiebiorstwa inwestycyjne (zgodnie z
definicjg w art. 4 ust. 1 pkt 1 MiFID);

e spotki zarzadzajace (zgodnie z definicjg w
art. 2 ust. 1 lit (b) dyrektywy UCITS) i
przedsiebiorstwa inwestycyjne, ktére nie
wyznaczyly spoétki zarzadzajacej (okreslonej
w art. 30 dyrektywy UCITS);

e zewnetrzni zarzadzajacy  alternatywnymi
funduszami  inwestycyjnymi (zgodnie z
definicjg w art. 5 ust. 1 lit (a) dyrektywy
ZAFI) Swiadczacy ustugi na podstawie art. 6
ust. 4 dyrektywy ZAFI;

e instytucje kredytowe (zgodnie z definicjg w
art. 4 ust. 1 CRR); oraz

e instytucje ptatnicze i instytucje pienigdza
elektronicznego (zgodnie z definicjg w art. 4
ust. 4 PSD i odpowiednio w art. 2 ust. 1
EMD).

‘w przypadku wejscia w zycie dodatkowych dyrektyw UE wprowadzajgcych nowe rodzaje dziatalnosci
finansowej lub instytucje finansowe do zakresu dziatan Europejskiego Urzedu Nadzoru Urzad skonsultuje sie w
sprawie ewentualnego rozszerzenia zastosowania niniejszych wytycznych do takich przedsiebiorstw i
dziatalnosci.



skarga

Zazalenie kierowane do przedsiebiorstwa przez
osobe fizyczng lub  prawng, dotyczace
Swiadczenia (i) ustugi inwestycyjnej swiadczonej
na podstawie MiIFID, dyrektywy UCITS Ilub
dyrektywy ZAFI; lub (ii) wustugi bankowej
wyszczegdblnionej w zatgczniku I do CRD; lub
(iii) ustugi zbiorowego zarzadzania portfelem na
podstawie dyrektywy UCITS.

osoba
skarge

sktadajgca

Osoba fizyczna Iub prawna, ktérej skarga
kwalifikuje sie do rozpatrzenia przez
przedsiebiorstwo i ktéra juz ztozyta skarge.




Wytyczne w sprawie rozpatrywania skarg

Wytyczna 1 - Zasady rozpatrywania skarg

1.

Wiasciwe organy powinny zapewnic:

a) Ustanowienie przez przedsiebiorstwa zasad rozpatrywania skarg.
Zasady te powinny zosta¢ okreslone i przyjete przez wyzsze
kierownictwo przedsiebiorstwa, ktéore powinno réwniez ponosic
odpowiedzialnos¢ za ich wdrozenie oraz monitorowanie ich
przestrzegania.

b) Ujecie wspomnianych zasad rozpatrywania skarg w dokumencie (w
formie pisemnej), np. jako czesci ogdlnych zasad (sprawiedliwego)
traktowania.

c) Udostepnienie zasad rozpatrywania skarg wszystkim stosownym
pracownikom przedsiebiorstwa za posrednictwem odpowiedniego
kanatu wewnetrznego.

Wytyczna 2 - Funkcja rozpatrywania skarg

2.

Wiasciwe organy powinny zapewni¢ utworzenie przez przedsiebiorstwa
funkcji rozpatrywania skarg umozliwiajgcej uczciwe zbadanie skarg oraz
identyfikacje potencjalnych konfliktow intereséw, a takze ograniczenie
sytuacji powodujacych ich wystepowanie.

Wytyczna 3 - Rejestracja

3.

Wiasciwe organy powinny zapewni¢ wewnetrzng rejestracje skarg przez
przedsiebiorstwa w odpowiedni sposdb (np. za posrednictwem bezpiecznego
rejestru elektronicznego) i zgodnie z krajowymi wymaganiami dotyczacymi
terminu rejestracji.

Wytyczna 4 - Sprawozdawczosc¢

4.

Wiasciwe organy powinny zapewni¢ dostarczenie przez przedsiebiorstwa
informacji na temat skarg i ich rozpatrywania wfasciwym organom krajowym
lub rzecznikowi konsumentéw. Dane te powinny obejmowac liczbe
otrzymanych skarg, w stosownych przypadkach podlegajacych klasyfikacji na
podstawie kryteriow krajowych lub w stosownych przypadkach wg wiasnych
kryteriow przedsiebiorstw.

Wytyczna 5 - Wewnetrzne dziatania nastepcze zwigzane z
rozpatrywaniem skarg

5.

Wiasciwe organy powinny zapewnié¢ biezgcq analize przez przedsiebiorstwa
danych zwigzanych 2z rozpatrywaniem skarg w celu zagwarantowania
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identyfikacji wszelkich probleméw powtarzajacych sie lub o charakterze
systemowym, jak tez potencjalnego ryzyka prawnego i operacyjnego w celu
zaradzenia im, na przyktad poprzez:

a) analize przyczyn poszczegdélnych skarg w celu identyfikacji przyczyn
zrédtowych wspolnych dla poszczegdlnych rodzajéw skarg;

b) rozwazenie, czy takie przyczyny zrédtowe mogg réwniez mie¢ wptyw na
inne procesy lub produkty, takze te, w zwigzku z ktéorymi nie otrzymano
bezposrednich skarg; oraz

c) usuniecie wskazanych  przyczyn zrédlowych ~w  uzasadnionych
przypadkach.

Wytyczna 6 - Dostarczanie informacji

6. Wiasciwe organy powinny zapewni¢ nastepujgce dziatania ze strony
przedsiebiorstwa:

a) Dostarczenie w formie pisemnej informacji na temat procedury
rozpatrywania skarg - na zyczenie lub przy potwierdzeniu przyjecia
skargi.

b) Opublikowanie szczegdtowych informacji na temat procedury
rozpatrywania skarg w tatwo dostepnej formie, na przyktad broszur,
ulotek, dokumentédw umownych lub za posrednictwem strony internetowej
przedsiebiorstwa.

c) Dostarczenie jasnych, doktadnych i aktualnych informacji na temat
procedury rozpatrywania skarg, obejmujacych:

(i) szczegdtowe informacje o sposobie skfadania skarg (np. rodzaj
informacji, ktére powinna dostarczy¢ osoba skfadajaca skarge,
nazwisko lub nazwa i dane kontaktowe osoby lub dziatu, do
ktérego nalezy skierowac skarge);

(ii) procedure, ktoéra obowigzuje przy rozpatrywaniu skargi (np.
moment potwierdzenia przyjecia skargi, przyblizony termin
rozpatrywania skarg, mozliwos¢ zwrdcenia sie do wiasciwego
organu, rzecznika konsumentow Iub  skorzystania z
alternatywnego mechanizmu rozwigzywania sporéw (ADR) itp.).

d) Biezace informowanie osoby sktadajacej skarge o postepach w jej
rozpatrywaniu.

Wytyczna 7 - Procedury reagowania na skargi

7. Wiasciwe organy powinny zapewni¢ nastepujace dziatania ze strony
przedsiebiorstwa:




a)

b)
C)

d)

Podejmowanie staran na rzecz zgromadzenia i zbadania wszystkich
istotnych dowodoéw oraz informacji dotyczacych skargi.

Przekazywanie informacji w sposdéb przystepny i zrozumiaty.

Udzielenie odpowiedzi bez zbednej zwioki lub co najmniej w terminie
okreslonym na szczeblu krajowym. W przypadku, gdy odpowiedzi nie
mozna udzieli¢ w oczekiwanym terminie, przedsiebiorstwo powinno
poinformowac osobe skftadajaca skarge o przyczynach opdznienia oraz
wskaza¢, kiedy mozna sie spodziewac¢ zakonczenia postepowania przez
przedsiebiorstwo.

Przy wydawaniu decyzji ostatecznej, ktéra nie jest w petlni zgodna z
zadaniami osoby sktadajacej skarge (lub jakiejkolwiek decyzji ostatecznej
w przypadku, gdy jest to wymagane na mocy krajowych zasad),
zamieszczenie szczegdtowego wyjasnienia stanowiska przedsiebiorstwa w
stosunku do skargi oraz wskazanie osobie sktadajgcej skarge mozliwosci
nadania skardze dalszego biegu, np. poprzez zwrécenie sie do rzecznika
konsumenta, mechanizmu ADR, wifasciwych organdw krajowych itp. Jezeli
jest to wymagane na mocy krajowych zasad, decyzje taka nalezy
dostarczy¢ na pismie.
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