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1. DodrZovani predpisu a oznamovaci
povinnost

Status téchto obecnych pokyni

1. Tento dokument obsahuje obecné pokyny vydané podle ¢lanku 16 natizeni Evropského
parlamentu a Rady (EU) & 1093/2010. V souladu s ¢l. 16 odst. 3 nafizeni Evropského
parlamentu a Rady (EU) ¢.1093/2010 pfislusné organy a financni instituce vynaloZi
veskeré usili, aby se témito obecnymi pokyny Fidily.

2. Obecné pokyny formuluji ndzor orgdnu EBA na nalezZité postupy dohledu v ramci
Evropského systému dohledu nad finanénim trhem nebo na to, jak by unijni pravni
predpisy mély byt uplatfiovdny v konkrétni oblasti. PfislusSné organy ve smyslu ¢l. 4
odst. 2 nafizeni (EU) ¢. 1093/2010, na které se tyto obecné pokyny vztahuji, by s nimi
mély byt v souladu a zaclenit je do svych postupl (napt. pozménénim pravniho ramce
nebo dohledovych postupll), véetné pripadd, kdy jsou obecné pokyny zaméreny v prvé
fadé na instituce.

Oznamovaci povinnost

3. Vsouladu s ¢l. 16 odst. 3 nafizeni (EU) ¢. 1093/2010 musi pfislusné organy do 05/02/2018
organu EBA oznamit, zda se témito obecnymi pokyny fidi nebo hodlaji fidit, a v opaéném
pripadé uvést do tohoto data dlivody, proc se jimi nefidi ¢i nehodlaji fidit. Neposkytnou-
li pfislusné organy oznameni v této Ih(ité, bude mit organ EBA za to, Ze se témito
obecnymi pokyny nefidi nebo nehodlaji fidit. Oznameni by méla byt zasilana na
formuldri, ktery je k dispozici na internetovych strankach organu EBA, na adresu
compliance@eba.europa.eu sznaéenim ,EBA/GL/2017/13“. Oznameni by mély
predkladat osoby s prislusSnym opravnénim oznamovat, zda se jejich pfislusné organy

témito obecnymi pokyny fidi nebo hodlaji fidit. Jakoukoli zménu stavu dodrZzovani
pokynl je rovnéz nutno oznamit organu EBA.

4. Ozndmeni budou zvefejnéna na internetovych strankach orgdnu EBA v souladu s ¢l. 16
odst. 3.

! Nafizeni Evropského parlamentu a Rady (EU) ¢. 1093/2010 ze dne 24. listopadu 2010 o zfizeni Evropského
organu dohledu (Evropského o,rgénu pro bankovnictvi), o zméné rozhodnuti ¢. 716/2009/ES a o zruseni
rozhodnuti Komise 2009/78/ES (UF. vést. L 331, 15.12.2010, s. 12).
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2. Predmeét, oblast plusobnosti
a definice

Predmét a oblast plisobnosti

5. Tyto obecné pokyny fesi pozadavek, aby Evropsky organ pro bankovnictvi (EBA) vydal
obecné pokyny podle ¢l. 100 odst. 6 smérnice (EU) 2015/2366 ze dne 25. listopadu 2015
o platebnich sluzbach na vnitfnim trhu.

6. Tyto obecné pokyny se vztahuji na stiznosti podané prislusSnym organiim v souvislosti
s Udajnym porusenim smérnice (EU)2015/2366 poskytovateli platebnich sluzeb
podle ¢l. 99 odst. 1 smérnice. Prislusné organy zohlednuji tyto stiznosti za ucelem
zajisténi a sledovani ucinného dodrzovani smérnice (EU) 2015/2366, jak je stanoveno
v €l. 100 odst. 6 smérnice. Tyto stiznosti mohou byt podavany uzivateli platebnich sluzeb
ajinymi zucastnénymi stranami, vcetné poskytovatell platebnich sluzeb, ktefi jsou
dotceni situaci, jez vedla kpodani stiZznosti, asdruZeni spotrebitell (dale jen
,StéZovatelé”).

Urceni

7. Tyto obecné pokyny jsou urceny prislusnym organim vymezenym v ¢l. 4 odst. 2 bodé i)
nafizeni (EU) ¢. 1093/2010, které byly stanoveny clenskymi staty za ucelem zajisténi
a sledovani tcinného dodrzovani smérnice (EU) 2015/2366 podle ¢l. 100 odst. 1 uvedené
smérnice.

Definice

8. Neni-li stanoveno jinak, maji pojmy pouzivané a definované ve smérnici (EU) 2015/2366
v téchto obecnych pokynech stejny vyznam.
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3. Provadeéni

Datum poufziti

9. Tyto obecné pokyny se poutziji ode dne 13. ledna 2018.
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4. Obecné pokyny k postupu
podavani a vyrizovani stiznosti na
udajné poruseni smeérnice (EU)
2015/2366

Obecny pokyn 1: ZpUsoby podavani stiznosti na udajné poruseni
smérnice (EU) 2015/2366

1.1. Prislusné organy by mély zajistit, aby stéZovatelé méli k dispozici nejméné dva rizné
komunikaéni kandly pro poddvani stiznosti na Udajné poruseni smeérnice
(EU) 2015/2366 a aby byl nejméné jeden z téchto komunikacnich kanall vSem typim
stéZovatell snadno dostupny.

1.2. Prislusné organy by mély zajistit, aby byl nejméné jeden z komunikacnich kanall
podle obecného pokynu 1.1 digitdIni a dostupny online, napfiklad ve formé e-mailu
nebo internetového formulare.

Obecny pokyn 2: Informace pozadované od stéZzovatel(l

2.1. Pfislusné organy by mély pozadovat, aby stéZovatelé, je-li to mozné, poskytli mimo jiné
nasledujici informace:

a. totoZnost a kontaktni udaje stézovatele;
b. Udaj, zda je stéZovatel fyzickou nebo pravnickou osobou;
C. Udaj, zda je stéZzovatel uzivatelem platebnich sluzeb;

d. totoZnost poskytovatell platebnich sluzeb, kvali kterym je stiznost na udajné
poruseni smérnice (EU) 2015/2366 podavana; a

e. popissituace, kvuli které je stiznost na idajné poruseni smérnice (EU) 2015/2366
podavana.

2.2. Pfislusné orgdny by mély informace poskytnuté stéZovateli podle obecného
pokynu 2.1 zaznamenat.

2.3. Prislusné organy by mély stéZovatellm zpfistupnit prostfedky pro predkladani
jakychkoli pisemnych dokladd na podporu stiznosti, napfiklad kopie smlouvy
s poskytovatelem platebnich sluzeb, korespondence, kterou si s poskytovateli
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platebnich sluzeb nebo jinymi subjekty vymeénili, a pfipadnych informaci souvisejicich
s jejich platebnim uctem.

Obecny pokyn 3: Odpovéd stéZovatelim

3.1. Prfi poskytovani odpovédi stéZovatellm a pripadném informovani stéZovatell
o existenci postupll pro alternativni feseni spor( podle ¢l. 99 odst. 2 smérnice
(EU) 2015/2366 by pfislusné organy mély stézovatelim rovnéz poskytnout:

a. potvrzeni o obdrzeni stiznosti;

b. informace o obecné plsobnosti pfislusného organu, pokud jde o postup
podavani a vyfizovani stiznosti na Gdajné poruseni smérnice (EU) 2015/2366;

c. informace otom, zda pfislusny orgadn postoupil stiznost jinému orgdnu nebo
subjektu, ktery se mlZe nachazet ve stejném nebo jiném c¢lenském staté, a to
véetné ndzvu a kontaktnich udajli takového orgdnu nebo subjektu; a

d. informace o ¢asovém ramci a formé pripadné dalSi komunikace se stézovatelem
ohledné Udajného poruseni smérnice (EU) 2015/2366 nebo o tom, zda odpovéd
predstavuje konecné vyfizeni stiznosti u prislusného organu.

3.2. Prislusné organy by mély odpovéd stézovateli odeslat bez zbytec¢ného prodleni.

3.3. Pfislusné orgdny by mély informace uvedené v obecném pokynu 3.1 pism. d) uvadét
v kazdém pripadném nasledném sdéleni urceném stézovateli.

Obecny pokyn 4: Souhrnna analyza stiznosti

4.1. Pfislusné orgdny by mély mit zaveden postup podavani a vyfizovani stiznosti, ktery
s pfihlédnutim alespon k informacim ziskanym podle obecného pokynu 2.1 umoziiuje
souhrnnou analyzu stiznosti na Udajné poruseni smérnice (EU)2015/2366 a ktery
umoznuje prislusSnym organim pro stanovené casové obdobi zjistit, pochopit
a posoudit:

a. celkovy pocet obdrienych stiznosti na Udajné poruseni smérnice (EU)
2015/2366;

b. nejbéinéjsi typy stéZovatelU;

c. totoZnost poskytovatelll platebnich sluzeb, ktefi jsou nejCastéji predmétem
stiznosti;

d. problémy a, je-li to mozné, ustanoveni smérnice (EU) 2015/2366, které jsou
nejCastéji predmétem stiznosti;
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e. je-lito moiné, platebni sluzby, které jsou nejéastéji predmétem stiznosti; a

f. nejcastéjSi opatieni prijatd prisluSnym orgdnem v reakci na obdrzené stiznosti za
Ucelem zajisténi ucinného dodrzovani smérnice (EU) 2015/2366.

4.2. Prislusné organy by mély souhrnnou analyzu stiznosti podle obecného pokynu 4.1
zohlednit za Ucelem zajisténi asledovani ucéinného dodriovani smérnice
(EU) 2015/2366 poskytovateli platebnich sluzeb.

4.3. Pro ucely souhrnné analyzy uvedené v obecném pokynu 4.1 by pfislusné orgdny mély
stiznosti od stejného stéZovatele tykajici se stejného poskytovatele platebnich sluzeb
a obsahujici stejny popis situace, ktera k podani stiznosti vedla, povazovat za jedinou
stiznost.

Obecny pokyn 5: Dokumentace postupu podavani a vyrizovani
stiznosti

5.1. Pfislusné organy by mély zdokumentovat svij postup podavani a vyfizovani stiznosti
tak, Ze vymezi postup pro pfijimani stiznosti podanych uZivateli platebnich sluzeb
a jinymi zucastnénymi stranami v souladu s témito obecnymi pokyny, a déle vnitini
fizeni tohoto postupu.

Obecny pokyn 6: Verejné informace o postupu podavani
a vyrizovani stiznosti

6.1. Pfislusné organy by mély verejné zpfistupnit informace o svém postupu poddavani
a vyfizovani stiznosti na Udajné poruseni smérnice (EU) 2015/2366. Tyto informace by
mély byt aktudlni a snadno dostupné a mély by mimo jiné obsahovat:

a. Ucel a oblast pouziti postupu podavani a vyfizovani stiznosti;
b. komunikacni kandly pro poddvani stiznosti a informace o tom, jak jsou dostupné;

c. informace, o jejichZ sdéleni jsou stéZovatelé Zadani podle ustanoveni obecného
pokynu 2.1;

d. nasledné kroky pfi vyfizovani stiznosti a pfipadné stanovené lh(ty;

e. obecnou plsobnost prislusného organu ve véci postupu podavani a vyrizovani
stiznosti na Udajné poruseni smérnice (EU) 2015/2366; a

f. rlznad opatfeni, kterd mad pfislusSny organ kdispozici za ucelem zajisténi
a sledovani ucinného dodrzovani smérnice (EU) 2015/2366.




