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Akronymer

AlF- Forvaltare av alternativa investeringsfonder
forvaltare

AIFM- Direktivet om forvaltare av alternativa investeringsfonder
direktivet

CRD Kapitaltackningsdirektivet

CRR Kapitaltackningsférordningen

EBA Europeiska bankmyndigheten

EMD Direktivet om elektroniska pengar

ESMA Europeiska vardepappers- och marknadsmyndigheten
EU Europeiska Unionen

MiFID Direktivet om marknader for finansiella instrument
PSD Betaltjanstdirektivet

UCITS Foretag for kollektiva investeringar i dverlatbara vardepapper



Riktlinjer for hantering av klagomal inom vardepapperssektorn
(Esma) och banksektorn (EBA)

Syfte

1. Dessa riktlinjer ska garantera att konsumenter far ett tillfredsstallande skydd
och har féljande syften:

a. Klargora férvantningarna pa foretagens organisation for
klagomalshantering.

b. Ge vagledning om hur de klagande ska informeras.
c. Ge vagledning om tillvagagangssatt for att bemota klagomal.

d. Harmonisera foretagens arrangemang foér att hantera alla klagomal de tar
emot.

e. Garantera att foretagsarrangemangen for klagomalshantering haller en
miniminiva for enhetlig tillsyn i hela EU.

Tillampningsomrade

2. Dessa riktlinjer géaller for myndigheter som &r behdriga att utdva tillsyn over
foretagens klagomalshantering inom deras jurisdiktion. Detta omfattar
situationer nar den behoériga myndigheten utovar tillsyn 6ver den
klagomalshantering som utfors enligt EU-ratt och nationell ratt av foretag som
bedriver affarsverksamhet inom deras jurisdiktion inom ramen for den fria
rorligheten for tjanster eller den fria etableringsratten.

3. Dessa riktlinjer galler inte nar ett foretag far ett klagomal gallande

a. verksamhet som inte star under tillsyn av behotriga myndigheter enligt
artikel 4.3 i Esma-forordningen eller artikel 4.2 i EBA-forordningen, eller

b. verksamhet som utférs av en annan enhet som det berdrda foretaget inte
har nagot juridiskt ansvar eller tillsynsansvar 6ver (och dar denna
verksamhet utgor karnan i klagomalet).

Foretaget bor emellertid, om sa ar mojligt, svara och forklara sin standpunkt
om klagomalet och/eller, om detta ar lampligt, lamna uppgifter om det foretag
eller annat finansinstitut som har ansvar for att handlagga klagomalet.



Efterlevnad, rapporteringskrav och tillampningsdag

4. Dessa riktlinjer utfardas enligt artikel 16 i forordningarna om de europeiska

tillsynsmyndigheterna.* Enligt artikel 16.3 ska de behoriga myndigheterna och
finansinstituten med alla tillgangliga medel soéka félja riktlinjerna.

Dessa riktlinjer anger Esmas och EBA:s syn pa lamplig tillsynspraxis inom det
europeiska systemet for finansiell tillsyn samt hur unionsréatten ska tillampas.
Esma och EBA réknar darfor med att samtliga behdriga myndigheter och
finansinstitut som berdors av riktlinjerna ocksa féljer dem. Behoriga
myndigheter som berdrs av riktlinjerna bor inforliva dem i1 sin
tillsynsverksamhet pa lampligt satt (t.ex. genom att andra sin rattsliga ram
eller sina tillsynsforfaranden), aven i de fall dar riktlinjerna framst riktar sig till
institut.

De behdriga myndigheterna maste underratta Esma och/eller EBA om sin
efterlevnad av, eller om de avser att efterleva, riktlinjerna. Om riktlinjerna inte
efterlevs ska de meddela sina skal for detta inom tva manader fran det att de
Oversatta versionerna har publicerats av Esma och EBA till
JCquidelines.complaintshandling@esma.europa.eu och
compliance@eba.europa.eu. Om inget svar har inkommit vid den utsatta
tidpunkten kommer det anses att de berorda myndigheterna inte efterlever
riktlinjerna. P& Esmas och EBA:s webbplatser finns en mall fér underrattelse.

. Riktlinjerna borjar galla frdn och med datumet fér det rapporteringskrav som
anges i punkt 6.

Definitioner

8. Om inget annat anges har terminologin som anvands i dessa riktlinjer samma

betydelse som i foljande sektorsspecifika lagstiftning:
a. Direktivet om marknader for finansiella instrument (MiFID).

b. Direktivet om fdrvaltare av alternativa investeringsfonder (AIFM-
direktivet).

c. Direktivet om foretag for kollektiva investeringar i Overlatbara
vardepapper (fondforetag) (UCITS-direktivet).

d. Kapitaltdckningsdirektivet (CRD) och kapitaltdckningsférordningen (CRR).

e. Betaltjanstdirektivet (PSD).

! Esmaférordningen — Europaparlamentets och radets foérordning (EU) nr 1095/2010 av den 24 november 2010
om inrattande av en europeisk tillsynsmyndighet (Europeiska vardepappers- och marknadsmyndigheten), om
andring av beslut nr 716/2009/EG och om upphévande av kommissionens beslut 2009/77/EG.
EBA-forordningen — Europaparlamentets och radets forordning (EU) nr 1093/2010 av den 24 november 2010 om
inrattande av en europeisk tillsynsmyndighet (Europeiska bankmyndigheten), om andring av beslut
nr 716/2009/EG och om upphavande av kommissionens beslut 2009/78/EG.
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f. Direktivet om elektroniska pengar (EMD).

9. De vagledande definitionerna i nedanstaende tabell har utarbetats speciellt for
dessa riktlinjer, men har inte foretrdde framfor motsvarande definitioner i
nationell ratt.

foretag? Foljande finansmarknadsaktoérer om de utfor )}
investeringstjanster som anges i avsnitt A i bilaga | till
direktivet om marknader for finansiella instrument (MiFID)
och sidotjanster som anges i avsnitt B i samma direktiv, eller
i) en banktjanst som anges i bilaga | till
kapitaltackningsdirektivet, eller iii)) tjansten kollektiv
portfoljférvaltning av fondforetag, eller iv) en betaltjanst
enligt definitionen i artikel 4.3 i betaltjanstdirektivet, eller v)
utgivning av elektroniska pengar enligt definitionen i
artikel 2.2 i direktivet om elektroniska pengar:

o Vardepappersforetag (enligt definitionen i artikel 4.1.1 i
MiFID-direktivet).

e Forvaltningsbolag (enligt definitionen i artikel 2.1 b i
UCITS-direktivet) och investeringsbolag som inte har
utsett ett forvaltningsbolag (enligt artikel 30 i UCITS-
direktivet).

o Externa AlF-forvaltare (enligt definitionen i artikel 5.1 a i
AlFM-direktivet) nar tjanster enligt artikel 6.4 i AIFM-
direktivet tillhandahalls.

e Kreditinstitut (enligt definitionen i artikel 4.1 i CRR.

¢ Betalningsinstitut och institut for elektroniska pengar
(enligt definitionen i artikel 4.4 i PSD respektive
artikel 2.1 i EMD).

klagomal Ett pastaende som en fysisk eller juridisk person framstaller
till ett foretag om missndje med tillhandahallandet av i) en
investeringstjanst som tillhandahalls i enlighet med MiFID-,
UCITS- eller AIFM-direktivet, eller ii) en banktjdnst som
anges i bilaga |l till kapitaltackningsdirektivet, eller iii) en
tjanst som avser kollektiv portfoljforvaltning av fondforetag i
enlighet med UCITS-direktivet.

klagande En fysisk eller juridisk person som forutsatts ha ratt att fa
sitt klagomal bedomt av ett foretag och som redan har
lamnat in ett klagomal.

% Om det skulle trada i kraft ytterligare EU-direktiv som medfor att ny finansiell verksamhet och/eller nya
finansinstitut ingar i en europeisk tillsynsmyndighets behoérighetsomrade, ska denna tillsynsmyndighet samrada
om en eventuell utvidgning av riktlinjernas tillampningsomrade sa att de dven ska gélla for dessa foretag och
verksamheter.



Riktlinjer for hantering av klagomal

Riktlinje 1 — Policy for handlaggning av klagomal
1. De beho6riga myndigheterna bor se till foljande:

a) Att foretagen har infort en policy for handlaggning av klagomal. Denna policy
ska vara utformad och godkand av foretagets hogre ledning som ocksa bor
vara ansvarig for att policyn tillampas och for dvervakningen av att den f6ljs.

b) Att denna policy for handlaggning av klagomal ingar i ett (skriftligt)
dokument, t.ex. som en del av en generell policy for (rattvis) behandling.

c) Att policyn for handlaggning av klagomal finns tillganglig for all berord
personal hos foretaget genom en lamplig intern kanal.

Riktlinje 2 — Funktion for handlaggning av klagomal

2. De behotriga myndigheterna bor se till att foretagen har en funktion for
handlaggning av klagomal som innebar att klagomal kan utredas pa ett rattvist
satt och att eventuella intressekonflikter kan identifieras och hanteras.

Riktlinje 3 — Registrering

3. De behoriga myndigheterna bor se till att foretagen registrerar klagomal internt
pa ett lampligt satt i enlighet med nationella krav pa tidsfrister (t.ex. genom ett
sdkert elektroniskt register).

Riktlinje 4 — Rapportering

4. De behotriga myndigheterna bor se till att foretagen lamnar information om
klagomal och handlaggning av klagomal till de behotriga myndigheterna eller
ombudsmannen. Dessa uppgifter bor omfatta antalet mottagna klagomal, i
forekommande fall uppdelade enligt nationella kriterier eller egna kriterier.

Riktlinje 5 — Intern uppfoljning av handlaggning av klagomal

5. De behoériga myndigheterna bor se till att foretagen kontinuerligt analyserar
data om handlaggningen av klagomal for att se till att de identifierar och
avhjalper eventuella aterkommande eller systematiska problem och potentiella
juridiska och operativa risker, t.ex. genom att

a) analysera orsakerna till enskilda klagomal for att identifiera de underliggande
orsaker som ofta ger upphov till den typen av klagomal,

b) 6vervaga om sadana underliggande orsaker ocksd kan paverka andra
processer och produkter, daven om de inte direkt har blivit foremal for
klagomal,

c) atgarda de underliggande orsakerna om det ar rimligt att gora detta.




Riktlinje 6 — Tillhandahallande av information

6. De behériga myndigheterna bor se till att foretagen gor féljande:

a) Lamnar skriftlig information om sin handlaggningsprocess for klagomal pa
begaran eller nar de bekraftar mottagandet av ett klagomal.

b) Offentliggdér uppgifter om sin handlaggningsprocess for klagomal pa ett
lattillgangligt satt, t.ex. i broschyrer, avtalshandlingar eller pa sin webbplats.

c¢) Lamnar tydlig, korrekt och aktuell information om handlaggningsprocessen
for klagomal som omfattar

i) uppgifter om hur man lamnar in ett klagomal (t.ex. vilken information
som den klagande ska lamna, namn pa och kontaktuppgifter for den
person eller avdelning som klagomalet ska skickas till),

i) den process som ska foljas vid handlaggningen av ett klagomal (t.ex. nar
mottagandet av ett klagomal ska bekraftas, preliminar tidplan for
handlaggningen, mojlighet att vanda sig till en behdrig myndighet,
ombudsman eller en alternativ tvistidsningsmekanism).

d) Informerar den klagande om den fortsatta handlaggningen av klagomalet.

Riktlinje 7 — Forfaranden for att besvara klagomal

7. De behériga myndigheterna bor se till att foretagen gor féljande:

a) Forsoker samla in och utreda all relevant bevisning och information om
klagomalet.

b) Kommunicerar i klartext som ar latt att forsta.

c) Svarar utan onddiga drojsmal eller atminstone inom de tidsfrister som
faststallts pa nationell nivda. Om det inte gar att lamna ett svar inom
tidsfristerna bor foretaget informera den klagande om varfor svaret ar
forsenat och ange nar foretagets utredning forvantas vara klar.

d) Om ett slutligt beslut fattas som inte helt och hallet uppfyller den klagandes
onskemal (eller vilket slutligt beslut som helst, om detta kravs enligt de
nationella bestammelserna) ska detta beslut innehalla en grundlig forklaring
av foretagets standpunkt och ge den klagande information om mdjligheten
att ga vidare med klagomalet, t.ex. genom att vanda sig till en ombudsman,
en alternativ tvistlosningsmekanism eller nationella behdriga myndigheter.
Beslutet bo6r lamnas skriftigen om detta kravs enligt de nationella
bestammelserna.
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