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1. Efterlevnads- och
rapporteringsskyldigheter

Riktlinjernas status

1. Detta dokument innehaller riktlinjer som har utfardats enligt artikel 16 i forordning (EU)
nr1093/2010%. I enlighet med artikel 16.3 i férordning (EU) nr 1093/2010 maste behériga
myndigheter och finansinstituten med alla tillgangliga medel férsoka folja riktlinjerna.

2. Avriktlinjerframgar Europeiska bankmyndighetens (EBA) syn pa lamplig tillsynspraxis
inom det europeiska systemet for finansiell tillsyn eller pa hur unionslagstiftningen ska
tilldmpas inom ett sarskilt omrade. Behériga myndigheter enligt definitionen i artikel 4.2
i forordning (EU) nr 1093/2010 som berérs av riktlinjerna ska folja dem genom att pa
[ampligt satt inforliva dem i sin praxis (till exempel genom att andra sina rattsliga ramar
eller tillsynsrutiner), aven nar riktlinjerna i foérsta hand riktas till finansinstitut.

Rapporteringskrav

3. Enligt artikel 16.3 i forordning (EU) nr 1093/2010 maste de behoériga myndigheterna
meddela EBA om de foljer eller avser att folja dessa riktlinjer, alternativt ange skalen till
att de inte gor det, senast den 05/02/2018. Om nagon sadan anmalan inte inkommer
inom denna tidsfrist kommer EBA att anse att de behdriga myndigheterna inte féljer
riktlinjerna. Anmalningar ska lamnas pa det formuldr som tillhandahalls pa EBA:s
webbplats till compliance@eba.europa.eu med héanvisningen ”“EBA/GL/2017/13".

Anmalningar ska inges av personer som har befogenhet att rapportera om hur reglerna
efterlevs pa de behoériga myndigheternas vagnar. Alla fordndringar i graden av
efterlevnad maste rapporteras till EBA.

4. Anmaélningarna kommer att offentliggoras pa EBA:s webbplats i enlighet med artikel 16.3.

! Europaparlamentets och radets férordning (EU) nr 1093/2010 av den 24 november 2010 om inrdttande av en
europeisk tillsynsmyndighet (Europeiska bankmyndigheten), om andring av beslut nr 716/2009/EG och om
upphavande av kommissionens beslut 2009/78/EG (EUT L 331, 15.12.2010, s. 12).
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2. Syfte, tillampningsomrade och
definitioner

Syfte och tillampningsomrade

5. Dessa riktlinjer har tagits fram utifran kravet pa Europeiska bankmyndigheten (EBA) att
utfarda riktlinjer i enlighet med artikel 100.6 i direktiv (EU) 2015/2366 av den
25 november 2015 om betaltjanster pa den inre marknaden.

6. Riktlinjerna avser klagomal inldmnade till behoriga myndigheter avseende
betaltjanstleverantorers pastadda overtradelser av direktiv (EU) 2015/2366 sasom det
faststélls i artikel 99.1 i direktivet. Dessa klagomal ska hanteras av behériga myndigheter
sa att en effektiv efterlevnad av direktiv (EU) 2015/2366 sakerstalls och 6vervakas, i
enlighet med vad som faststalls i artikel 100.6 i direktivet. Klagomalen kan lamnas av
betaltjdnstanvandare och andra relevanta parter, bland annat betaltjanstleverantorer
och konsumentféreningar ("klagande”) som berérs av situationen/situationerna som
givit upphov till klagomalet.

Mottagare

7. Dessa riktlinjer riktar sig till de behoriga myndigheter som namns i led i i artikel 4.2 i
forordning (EU) nr 1093/2010, och som medlemsstaterna har utsett att sdkerstélla och
Overvaka en effektiv efterlevnad av direktiv (EU) 2015/2366, i enlighet med artikel 100.1
i det direktivet.

Definitioner

8. Om inte annat anges har de termer som anvands och definieras i direktiv (EU) 2015/2366
samma betydelse i riktlinjerna.
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3. Genomforande

Datum for tillampning

9. Dessa riktlinjer géller fran den 13 januari 2018.
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4. Riktlinjer for klagomalsforfaranden
vid pastadda overtradelser av
direktiv (EU) 2015/2366

Riktlinje 1: Kanaler for inlamnande av klagomal vid pastadda
overtradelser av direktiv (EU) 2015/2366

1.1. Behdriga myndigheter ska sakerstélla att det finns minst tva kanaler dar klagande kan
lamna in klagomal om pastadda 6vertradelser av direktiv (EU) 2015/2366 och att minst
en av dessa kanaler ar lattatkomlig for alla typer av klagomal.

1.2. Behoriga myndigheter ska sdkerstalla att minst en av de kanaler som namns i riktlinje
1.1. ar digital och tillgénglig online, exempelvis e-post eller ett webbformular.

Riktlinje 2: Information som ska begaras av de klagande

2.1. Behoriga myndigheter ska begdra att de klagande, ndr sa ar mdjligt, lamnar
information om bland annat féljande:

a. Den klagandes identitet och kontaktuppgifter.
b. Uppgift om den klagande ar en fysisk eller juridisk person.
c. Uppgift om den klagande ar betaltjdnstanvandare eller inte.

d. Identitetsuppgifter fér den/de betaltjanstleverantdr/-er som har givit upphov till
klagomalet om en pastadd 6vertradelse av direktiv (EU) 2015/2366.

e. Beskrivning av den situation som har givit upphov till klagomalet om en pastadd
Overtradelse av direktiv (EU) 2015/2366.

2.2. Behoriga myndigheter ska registrera informationen som de klagande lamnar i enlighet
med riktlinje 2.1.

2.3. Behoriga myndigheter ska erbjuda de klagande olika satt att lamna in bevishandlingar
som styrker deras klagomal, exempelvis kopia pa deras avtal med
betaltjanstleverantéren, korrespondens med betaltjanstleverantéren/-erna eller
andra foretag, samt information avseende deras betalning om det ar relevant.

Riktlinje 3: Svar till klagande
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3.1. Nérde behoriga myndigheterna svarar de klagande och, dér sa ar relevant, informerar
dem om alternativa tvistlosningsférfaranden i enlighet med artikel 99.2 i direktiv
(EU) 2015/2366, ska de aven tillhandahalla foljande:

a. Bekréftelse pa att klagomalet har tagits emot.

b. Information om den behoriga myndighetens befogenheter avseende rutinerna
for klagomal om pastadda overtradelser av direktiv (EU) 2015/2366.

c. Information om huruvida den behériga myndigheten har skickat vidare
klagomalet till en annan myndighet eller ett annat organ, antingen i samma eller
en annan medlemsstat, tillsammans med namn och kontaktuppgifter till
myndigheten eller organet.

d. Information om antingen tidpunkten for och formen pa framtida kommunikation
med den klagande om den pastadda 6vertradelsen av direktiv (EU) 2015/2366,
eller om svaret ar ett avslut pd klagomalsforfarandet hos den behoriga
myndigheten.

3.2. Behoriga myndigheter ska svara den klagande utan onédigt drojsmal.

3.3. Behoriga myndigheter ska inkludera information som faststalls i riktlinje 3.1.d. i all
framtida kommunikation med den klagande.

Riktlinje 4: Samlad analys av klagomal

4.1. Nar det géller atminstone den information som samlas in enligt riktlinje 2.1. ska
behoriga myndigheter ha ett klagomalsforfarande som mojliggér en samlad analys av
klagomal av pastadda overtradelser av direktiv (EU) 2015/2366 och som gor att
behoériga myndigheter kan identifiera, forsta och bedéma nedanstaende, under en
given tid:

a. Totala antalet inkomna klagomal om pastadda 6vertradelser av direktiv (EU)
2015/2366.

b. Karaktaren pa de vanligaste typerna av klagomal.
c. ldentiteten pa de betaltjanstleverantorer som far flest klagomal.

d. Vilka fragor och, om mojligt, bestimmelser i direktiv (EU) 2015/2366 som far
flest klagomal.

e. De betaltjanster som far flest klagomal, om mojligt.

f. De vanligaste atgdrderna som den behoriga myndigheten vidtar som svar pa
klagomalen for att sdkerstalla en effektiv efterlevnad av direktiv (EU) 2015/2366.
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4.2. Behoriga myndigheter ska ta hansyn till den samlade analysen av klagomal som anges
i riktlinje 4.1. for att sakerstdlla och Overvaka en effektiv efterlevhad av
betaltjanstleverantoérer i enlighet med direktiv (EU) 2015/2366.

4.3. Behoriga myndigheter ska hantera klagomal fran samma klagande, om samma
betaltjanstleverantér och med samma beskrivning av situationen som gav upphov till
klagomalet, som ett och samma klagomal i syfte att géra en samlad analys av klagomal
sasom det anges i riktlinje 4.1.

Riktlinje 5: Dokumentation av klagomalsforfaranden

5.1. Behoriga myndigheter ska dokumentera sina klagomalsforfaranden genom att
beskriva rutinerna fér mottagande av klagomal fran betaltjanstanvdandare och andra
berérda parter, i enlighet med dessa riktlinjer, och hur férfarandet styrs internt.

Riktlinje 6: Offentlig information om klagomalsforfarandet

6.1. Behoriga myndigheter ska offentliggéra information om sina klagomalsférfaranden vid
pastadda 6vertradelser av direktiv (EU) 2015/2366. Informationen ska vara aktuell och
lattillgdnglig, och innefatta bland annat foljande:

a. Klagomalsforfarandenas syfte och tillampningsomrade.

b. Kanaler for att lamna in klagomal och hur de nas.

c. Informationen som de klagande maste lamna i enlighet med riktlinje 2.1.
d. De olika stegen i klagomalsforfarandet och eventuella tidsfrister.

e. Den behoriga myndighetens befogenheter avseende klagomalsforfarandet vid
pastadda Overtradelser av direktiv (EU) 2015/2366.

f. De olika atgarder som den behoériga myndigheten kan vidta for att sakerstélla
och 6vervaka en effektiv efterlevnad av direktiv (EU) 2015/2366.




