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Skratky

AIFM  Spravcovia alternativnych investi¢nych fondov

AIFMD Smernica o spravcoch alternativnych investi¢nych fondov
CRD Smernica o kapitalovych poziadavkach

CRR Nariadenie o kapitalovych poziadavkach

EBA Eurdpsky organ pre bankovnictvo

EMD Smernica o elektronickych peniazoch

ESMA  Eurdpskym organom pre cenné papiere a trhy

EU Eurdpska Unia

MIiFID Smernica o trhoch s finanénymi nastrojmi

PSD Smernica o platobnych sluzbach

UCITS Podniky kolektivneho investovania do prevoditelnych cennych papierov



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

Uéel

1. Aby bolo mozné zabezpedit primerani ochranu spotrebitelov, cielom tychto
usmerneni je:

a. objasnit ocakavania tykajuce sa organizacie firiem vo vztahu
k vybavovaniu staznosti,

b. poskytnit usmernenie k poskytovaniu informacii stazovatelfom,
c. poskytnut usmernenie k postupom odpovedania na staznosti,

d. zosuladit opatrenia firiem na vybavovanie vsetkych staznosti, ktoré
dostanu, a

e. zabezpecit, aby opatrenia firiem pre vybavovanie staznosti podliehali
minimalnej Urovni zblizovania dohladu v celej EU.

Rozsah posobnosti

2. Tieto usmernenia sa tykaju organov, ktoré s prislusné vykonavat dohlad nad
vybavovanim staznosti firiem v ich jurisdikcii. Tyka sa to okolnosti, za ktorych
prislusny organ vykonava dohlad nad tym, ako firmy podnikajuce v ich
jurisdikcii, na zaklade zasady volného pohybu sluzieb a slobody usadit sa,
vybavuju staznosti podla pravnych predpisov EU a vnuatrostatnych pravnych
predpisov.

3. Tieto usmernenia sa netykaju pripadu, ked firma dostane staznost na:

a. cinnosti, iné ako tie, ktoré podliehaju dohladu ,prislusnych organov" podla
¢lanku 4 ods. 3 nariadenia o ESMA alebo podla ¢lanku 4 ods. 2 nariadenia
o EBA, alebo

b. na cinnosti iného subjektu, za ktory tato firma nenesie Ziadnu pravnu ani
regulacnul zodpovednost (a ked takéto cinnosti tvoria podstatu staznosti).

Tato firma by vsSak podla moznosti mala odpovedat vysvetlenim svojho
stanoviska k staznosti a/alebo, ak je to vhodné, mala by poskytnut Udaje
o firme alebo inej financnej institlcii, ktora zodpovedd za vybavovanie
staznosti.



Povinnost dodrziavat ustanovenia (compliance), ohlasovacia povinnost
a datum uplatiovania

4. Tieto usmernenia boli vydané podla ¢&ldnku 16 nariadeni o ESA.! Podla
¢lanku 16 ods. 3 prislusné organy a financné institlcie vynalozia vSetko Usilie
na dodrzanie tychto usmerneni.

5. Tieto usmernenia zahffiaju nazor organov ESMA a EBA na nalezité postupy
dohladu v ramci Eurdpskeho systému finanéného dohladu a na spbsob
uplatfiovania pravnych predpisov Unie. Organy ESMA a EBA preto ocakavaiju,
ze vsSetky prislusné organy a financné instittcie, ktorym su tieto usmernenia
uréené, ich budl dodrZiavat. Prislusné organy, na ktoré sa vztahuju tieto
usmernenia, by ich mali dodrziavat tym, Ze ich podla potreby zadlenia
do svojich postupov dohladu (napr. tym, Ze zmenia svoj pravny ramec alebo
postupy dohladu), a to aj v pripade, ked su tieto usmernenia zamerané
prevazne na institucie.

6. Prislusné organy musia oznamit organu ESMA a/alebo orgédnu EBA, (i
dodrziavaju alebo maju v Umysle dodrziavat tieto usmernenia, s uvedenim
dovodov na ich nedodrziavanie, a to do dvoch mesiacov od uverejnenia
preloZzenych verzii organmi ESMA a EBA
na JCguidelines.complaintshandling@esma.europa.eu
a compliance@eba.europa.eu. Ak k uvedenému terminu nepredloZia Ziadne
odpovede, bude sa mat za to, ze prislusné organy tieto odporucania
nedodrziavaju. Vzor predkladania oznameni je k dispozicii na internetovych
strankach organov ESMA a EBA.

7. Tieto usmernenia sa za¢nu uplatfiovat odo dfia splnenia ohlasovacej povinnosti
podla odseku 6.

Vymedzenia pojmov

8. Pokial' nie je uvedené inak, pojmy pouzité v tychto sektorovych pravnych
predpisoch budl mat v tychto usmerneniach rovnaky vyznam:

a. smernica o trhoch s finanénymi nastrojmi,
b. smernica o spravcoch alternativnych investi¢nych fondov,

c. podniky kolektivneho investovania do prevoditelnych cennych papierov
(smernica o UCITS),

d. smernica o kapitalovych poziadavkach a nariadenie o kapitalovych
poziadavkach,

! ESMA - Nariadenie Eurépskeho parlamentu a Rady (EU) €. 1095/2010 z 24. novembra 2010, ktorym sa zriaduje
Eurdpsky organ dohfadu (Eurépsky orgén pre cenné papiere a trhy) a ktorym sa meni a dopifia rozhodnutie

¢. 716/2009/ES a zrusuje rozhodnutie Komisie 2009/77/ES.

EBA - Nariadenie Eurdpskeho parlamentu a Rady (EU) ¢. 1093/2010 z 24. novembra 2010, ktorym sa zriaduje
Eurdpsky organ dohladu (Eurdpsky organ pre bankovnictvo) a ktorym sa meni a doplfia rozhodnutie ¢.
716/2009/ES a zrusuje rozhodnutie Komisie 2009/78/ES.



e. smernica o platobnych sluzbach,
f. smernica o elektronickych peniazoch.
9. Orienta¢né vymedzenia pojmov uvedené v nasledujucej tabulke, ktorymi sa

nenahradzaju ekvivalentné definicie uvedené vo vnutrostatnych pravnych
predpisoch, boli vypracované len na ucely tychto usmerneni.

firma Nasledujuci Ucastnici trhu, ak poskytuju i) investi¢né
(firmy)? sluzby uvedené v Casti A prilohy I k smernici o trhoch
s finanénymi nastrojmi a vedlajSie sluzby uvedené
v Casti B tejto smernice alebo ii) bankové sluzby
uvedené v prilohel k smernici o kapitadlovych
poziadavkach alebo iii) sluzby kolektivheho riadenia
portfélia podnikov kolektivnheho investovania do
prevoditelnych cennych papierov alebo iv) platobné
sluzby uvedené v ¢lanku4 ods. 3 smernice
o platobnych sluzbach alebo v) vydavaju elektronické
peniaze podla ¢lanku 2 ods. 2 smernice
o elektronickych peniazoch:

« investicné firmy (podla ¢lanku4 ods. 1 bod1
smernice o trhoch s finanénymi nastrojmi),

« spravcovské spolocnosti (podla c¢lanku 2 ods. 1
pism. b) smernice o UCITS) a investi¢né
spolo¢nosti, ktoré neurdili spravcovskl spolo¢nost
(podla ¢lanku 30 smernice o UCITS),

« externi spravcovia alternativnych investi¢nych
fondov (podla ¢lanku 5 ods. 1 pism. a) smernice
o spravcoch alternativnych investicnych fondov),
ked poskytuju sluzby podla ¢lanku 6 ods. 4
smernice o spravcoch alternativnych investi¢nych
fondov,

« Uverové inStitucie (podla c¢lanku4 ods. 1
nariadenia o kapitalovych poziadavkach a

« platobné institicie a institucie elektronickych
penazi (podla ¢lanku 4 ods. 4 smernice
o platobnych sluzbach a podla d¢lanku 2 ods. 1
smernice o elektronickych peniazoch).

staznost Vyjadrenie nespokojnosti, ktoré firme adresovala
fyzickd alebo  pravnickd osoba vo vztahu
k poskytovaniu i) investicnej sluzby poskytovanej

% Ak by nadobudli platnost dalsie smernice EU, ktoré by do rozsahu pésobnosti Eurépskeho organu dohladu
priniesli nové finanéné aktivity a/alebo financ¢né institlcie, potom Eurdpsky organ dohladu bude konzultovat
akékolvek rozsirenie uplatnenia smernic vo vztahu k tymto firmam a aktivitam.



podla smernice o trhoch s finanénymi nastrojmi,
smernice o UCITS alebo smernice o spravcoch
alternativnych investi¢cnych fondov alebo vo vztahu
k poskytovaniu ii) bankovych sluzieb uvedenych
v prilohe I k smernici o kapitalovych poziadavkach
alebo vo vztahu k poskytovaniu iii) sluzby
kolektivneho riadenia portfélia podla smernice
o UCITS.

staZovatel’

Fyzickd alebo pravnickd osoba, u ktorej sa
predpokladd, Zze ma narok na to, aby firma posudila
staznost, a ktora uz staznost podala.




Usmernenia k vybavovaniu staznosti

Usmernenie 1 - Koncepcia vybavovania staznosti
1. Prislusné organy by mali zabezpecit:

a) aby firmy zaviedli koncepciu vybavovania staznosti. Tato koncepciu uréuje
a schvaluje predstavenstvo firmy, ktoré je tiez zodpovedné za jej
implementaciu a monitorovanie jej dodrziavania;

b) aby koncepcia vybavovania staznosti mala pisomnu formu, napriklad ako
sUcast tzv. vSeobecnej politiky (spravodlivého) zaobchadzania;

c) aby bola koncepcia vybavovania staznosti k dispozicii vSetkym prislusnym
pracovnikom firmy prostrednictvom vhodného interného kanalu.

Usmernenie 2 - Systém na vybavovanie staznosti

2. Prislusné organy by mali zabezpecit, aby firmy mali funkény systém na
vybavovanie staznosti, ktory umozni spravodlivé vysSetrovanie staznosti a
identifikaciu a zmiernenie moznych konfliktov zaujmov.

Usmernenie 3 - Registracia

3. Prislusné organy by mali zabezpedit, aby firmy vhodnym spdsobom interne
evidovali staznosti, a to v sllade s lehotami stanovenymi vo vnutrostatnych
pravnych predpisoch (napriklad prostrednictvom bezpecného elektronického
registra).

Usmernenie 4 - Oznamovanie informacii

4. Prislusné organy by mali zabezpecit, aby firmy poskytovali informacie o
staznostiach a vybavovani staznosti prislusnym vnultrostatnym organom alebo
ombudsmanovi. Tieto Udaje by mali obsahovat pocet prijatych staznosti
¢lenenych podla vnatrostatnych, pripadne vlastnych kritérii.

Usmernenie 5 - Interné sledovanie vybavovania staznosti

5. Prislusné organy by mali zabezpedit, aby firmy priebezne analyzovali Udaje
ziskané v ramci vybavovania staznosti s cielom zabezpedit, aby identifikovali a
rieSili vSetky opakujuce sa alebo systémové problémy a potencidlne pravne a
operacné rizika, napriklad:

a) analyzovanim pri¢in jednotlivych staznosti s ciefom identifikovat hlavné
pri¢iny, ktoré s spolo¢né pre dany typ staznosti;

b) posudenim, &i takéto hlavné pri¢iny m6ézu mat vplyv na iné procesy alebo
produkty vratane tych, na ktoré sa staznost priamo nevztahuje;

C) odstranenim tychto hlavnych pricin v pripadoch, v ktorych je to




opodstatnené.

Usmernenie 6 — Poskytovanie informacii
6. Prislusné organy by mali zabezpedit, aby firmy:

a) na poziadanie alebo po potvrdeni dorulenia staznosti pisomne poskytli
informacie o postupe pri vybavovani staznosti firmou;

b) zverejnili informacie o postupe pri vybavovani staznosti lahko dostupnym
sp6sobom, napriklad vo forme brozur, letdkov, zmluvnej dokumentacie
alebo na webovej stranke firmy;

c) poskytovali jasné, presné a aktualne informacie o postupe pri vybavovani
staznosti vratane:

i) podrobnosti o postupe pri podavani staznosti (napr. typ informacii,
ktoré musi staZovatel uviest, totoznost a kontaktné (daje osoby
alebo nazov a adresa oddelenia, ktorému je staznost adresovana);

ii) popisu postupu pri vybavovani staznosti (napr. kedy bude pisomne
potvrdené dorucenie staznosti, orientaény ¢asovy horizont riesenia,
dostupnost prislusného organu, ombudsmana alebo mechanizmus
alternativneho riesenia sporov (ARS) a pod.);

d) informovali stazovatela o dal$ich moznostiach riesenia staznosti.

Usmernenie 7 - Postupy odpovedania na staznosti
7. Prislusné organy by mali zabezpedit, aby firmy:

a) zhromazdovali a preverovali vsetky prislusné dokazy a informacie
tykajuce sa staznosti;

b) komunikovali jasnym a zrozumitelnym sposobom;

c) poskytli odpoved bez zbyto¢ného odkladu alebo najneskér do lehoty
stanovenej na vnutrostatnej Urovni. Ak do uplynutia o¢akavanej lehoty nie
je mozné odpoved poskytnut, firma by mala stazovatela informovat o
pri¢inach omeskania a uviest, kedy by mohlo byt preverovanie staznosti
ukoncenég;

d) v pripade prijatia konecného rozhodnutia, ktoré plne neuspokojuje
poziadavku stazovatela (alebo akéhokolvek kone¢ného rozhodnutia, ktoré
sa vyzaduje na zaklade vnutrostatnych pravidiel), komplexne vysvetlili
svoje stanovisko k staznosti a informovat staZovatela o dalSich
moznostiach  rieSenia staznosti, napr. dostupnost ombudsmana,
mechanizmus alternativheho rieSenia sporov, prislusSné vnutrostatne
organy a pod. V pripade, ze to vnutrostatne pravidld vyzaduju, musi byt
rozhodnutie vystavené pisomne.
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