*

* * o
* * £ Sacuitt ¥ B EUROPEAN
* BSITIG ohean oscur jesan [ BANKING JOINT COMMITTEE OF THE EUROPEAN
Markets Authorit
* * Y AUTHORITY E"DI:]E SUPERVISORY AUTHORITIES
* * }m uRorEAN | iNsuRancE

2T, ;
* AND DCCUPATEOMAL FENSIONS AUTHORITY

JC 2014 43
27 May 2014

Joint Committee '\b
Riktlinjer for hantering av klagomal inom
vardepapperssektorn (Esma) och banksektor

H



Innehall

Riktlinjer for hantering av klagomal inom vardepapperssektorn (Esma) och
DANKSEKLOIN (EBA) ..o 4



Akronymer

AlF- Forvaltare av alternativa investeringsfonder

forvaltare

AIFM- Direktivet om forvaltare av alternativa investeringsfonder

direktivet q
CRD Kapitaltackningsdirektivet \

CRR Kapitaltackningsférordningen (LQ
EBA Europeiska bankmyndigheten \

EMD Direktivet om elektroniska pengar %

ESMA Europeiska vardepappers- och marknadsmyndN n
EU Europeiska Unionen

MiFID Direktivet om marknader for finansi i strument
PSD Betaltjanstdirektivet

UCITS Foretag for kollektiva inves@ar i Overlatbara vardepapper
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Riktlinjer for hantering av klagomal inom vardepapperssektorn
(Esma) och banksektorn (EBA)

Syfte
1. Dessa riktlinjer ska garantera att konsumenter far ett tillfredsstallande skyd

och har féljande syften:

klagomalshantering.

b. Ge vagledning om hur de klagande ska informeras. \(L

c. Ge vagledning om tillvagagangssatt for att bemota kla %

a. Klargora férvantningarna pa foretagens organisatio@

d. Harmonisera foretagens arrangemang for att hantera lagomal de tar

emot. \

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

Tillampningsomrade

2. Dessa riktlinjer galler for myndigheter SQ behoriga att utdva tillsyn over
foretagens klagomalshantering @- deras jurisdiktion. Detta omfattar
situationer nar den behdriga yndigheten utdvar tillsyn 0©Over den
klagomalshantering som utfors ﬁv- "EU-ratt och nationell ratt av foretag som
bedriver affarsverksamhet inomyderas jurisdiktion inom ramen for den fria

rorligheten for tjanster e n fria etableringsratten.
3. Dessa riktlinjer gallegfin ett foretag far ett klagomal gallande
a. verksamhet4om i star under tillsyn av behdriga myndigheter enligt
artikel 4.3, ES orordningen eller artikel 4.2 i EBA-forordningen, eller

b. wver et som utfors av en annan enhet som det berdrda foretaget inte
h ol juridiskt ansvar eller tillsynsansvar o6ver (och dar denna
amhet utgor karnan i klagomalet).

yreta bor emellertid, om s& ar majligt, svara och forklara sin standpunkt
gomalet och/eller, om detta ar lampligt, lamna uppgifter om det foretag
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 behériga myndigheterna och
finansinstituten med alla tillgangliga medel soéka félja riktlinjerna.

5. Dessa riktlinjer anger Esmas och EBA:s syn pa lamplig tillsynspraxis inom d
europeiska systemet for finansiell tillsyn samt hur unionsratten ska tillampas.
Esma och EBA réknar darfor med att samtliga behdriga myndighe (o]
finansinstitut som berdrs av riktlinjerna ocksa foljer dem. iga
myndigheter som berors av riktlinjerna bor inforliva d sin
tillsynsverksamhet pa lampligt satt (t.ex. genom att andra sin rattsli ram
eller sina tillsynsforfaranden), aven i de fall dar riktlinjerna fré% tar sig till
institut.

6. De behoriga myndigheterna maste underratta Esma o EBA om sin
efterlevnad av, eller om de avser att efterleva, riktlinj%El m riktlinjerna inte
efterlevs ska de meddela sina skal for detta inom anader fran det att de
Oversatta versionerna har  publicerats av@ma och EBA till
JCquidelines.complaintshandling@esma.europé-eu och
compliance@eba.europa.eu. Om inget sva r inkommit vid den utsatta
tidpunkten kommer det anses att de b da wnyndigheterna inte efterlever
riktlinjerna. P& Esmas och EBA:s Webbpl nns en mall for underrattelse.

7. Riktlinjerna borjar galla frdn och r%atumet for det rapporteringskrav som

anges i punkt 6.
Definitioner E

8. Om inget annat ange
betydelse som i folj

a. Direktivet o ader for finansiella instrument (MiFID).

b. Direktiyet forvaltare av alternativa investeringsfonder (AIFM-
direktivet).

o

ti om foretag for kollektiva investeringar i Overlatbara
epapper (fondforetag) (UCITS-direktivet).

pitaltackningsdirektivet (CRD) och kapitaltackningsforordningen (CRR).

Betaltjanstdirektivet (PSD).

! Esmaférordningen — Europaparlamentets och radets foérordning (EU) nr 1095/2010 av den 24 november 2010
om inréttande av en europeisk tillsynsmyndighet (Europeiska vardepappers- och marknadsmyndigheten), om
andring av beslut nr 716/2009/EG och om upphéavande av kommissionens beslut 2009/77/EG.

EBA-forordningen — Europaparlamentets och radets férordning (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, e

i) en banktjanst som anges i bilaga | til
kapitaltackningsdirektivet, eller iii) tjansten I%
portfoljférvaltning av fondforetag, eller iv) en b% t
enligt definitionen i artikel 4.3 i betaltjanstdirektiy V)
utgivning av elektroniska pengar enligt nen i

artikel 2.2 i direktivet om elektroniska penga\t
e Vardepappersféretag (enligt definitio@ artikel 4.1.1 i

ND

MiFID-direktivet).

e FoOrvaltningsbolag (enligt defi en i artikel2.1b i
UCITS-direktivet) och investexi bolag som inte har
utsett ett férvaltningsbolaig artikel 30 i UCITS-
direktivet).

e Externa AlF-fOrvaltar igt definitionen i artikel 5.1 a i
AlFM-direktivet) nar tjdnster enligt artikel 6.4 i AIFM-
direktivet tillhandaRalles

definitionen i artikel 4.1 i CRR.

e Kreditinstitu igt

in och institut for elektroniska pengar
ittonen i artikel4.4 i PSD respektive

klagomal

kla

arti%' D).
= e som en fysisk eller juridisk person framstaller

ettfforetag om missnoje med tillhandahallandet av i) en
ringstjanst som tillhandahalls i enlighet med MiFID-,

eller AIFM-direktivet, eller ii) en banktjanst som
anges i bilaga |l till kapitaltackningsdirektivet, eller iii) en
tjanst som avser kollektiv portfoljforvaltning av fondforetag i
enlighet med UCITS-direktivet.

nde

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 behdriga myndigheterna bor se till foljande:

a) Att foretagen har infort en policy for handlaggning av klagomal. Denna icy
ska vara utformad och godkand av foretagets hodgre ledning som ogksasii(
OlJs.

vara ansvarig for att policyn tillampas och for 6vervakningen av a

b) Att denna policy fér handlaggning av klagomal ingar i
dokument, t.ex. som en del av en generell policy for (rattvi eha

”

c) Att policyn for handlaggning av klagomal finns tillgahgili
personal hos foretaget genom en lamplig intern kana,
L\

riftligt)
ing.
all berord

Riktlinje 2 — Funktion for handlaggning av klagomal \
a har en funktion for

2. De behotriga myndigheterna bor se till att t
handlaggning av klagomal som innebar att klag kan utredas pa ett rattvist

satt och att eventuella intressekonflikter identifieras och hanteras.

pa ett lampligt satt i enlighet ionella krav pa tidsfrister (t.ex. genom ett

Riktlinje 3 — Registrering Q
3. De behoriga myndigheterna bor z‘f till Oretagen registrerar klagomal internt

sakert elektroniskt register).
Riktlinje 4 — Rapportering i
4. De behdriga myn 'a bor se till att foretagen lamnar information om
aggning av klagomal till de behoriga myndigheterna eller

klagomal och hagddl
uppgifter bor omfatta antalet mottagna klagomal, i

ombudsmannen.
forekomm dwppdelade enligt nationella kriterier eller egna kriterier.
Riktlinje 5 ts
5. De
(o]

eall
n uppfoljning av handlaggning av klagomal
i myndigheterna bor se till att féretagen kontinuerligt analyserar
m handlaggningen av klagomal for att se till att de identifierar och
jalper eventuella aterkommande eller systematiska problem och potentiella
idiska 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 behdriga myndigheterna bor se till att foretagen gor foljande:

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 klagoma @
lattillgangligt satt, t.ex. i broschyrer, avtalshandlingar eller pa sin w lats.

c) Lamnar tydlig, korrekt och aktuell information om handlaggni cessen
for klagomal som omfattar

i) uppgifter om hur man lamnar in ett klagomal (t.e¥! i information
som den klagande ska lamna, namn pa och kemtaktuppgifter for den
person eller avdelning som klagomalet ska skickas

i) den process som ska foljas vid handlaggningemawviett klagomal (t.ex. nar
mottagandet av ett klagomal ska b as,” preliminar tidplan for
handlaggningen, mdjlighet att van e@II en beho6rig myndighet,
ombudsman eller en alternativ tvisdospingsmekanism).

d) Informerar den klagande om den f andlaggningen av klagomalet.

Riktlinje 7 — Forfaranden for att beswara Klagomal

7. De behdriga myndigheterna bor'sé till att foretagen gor foljande:
a) Forsoker samla in och all relevant bevisning och information om
klagomalet.

b) Kommunicerar i som ar latt att forsta.

drojsmal eller atminstone inom de tidsfrister som
faststallts 9a nationell nivda. Om det inte gar att lamna ett svar inom
tidsfris Vfc‘jretaget informera den klagande om varfor svaret ar
forsghat @Ch ange nar foretagets utredning forvantas vara klar.

c) Svarar utan

tt_sfutligt beslut fattas som inte helt och hallet uppfyller den klagandes
kemal (eller vilket slutligt beslut som helst, om detta kravs enligt de
ationella bestammelserna) ska detta beslut innehdlla en grundlig forklaring
v foretagets standpunkt och ge den klagande information om madjligheten
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.







	Riktlinjer för hantering av klagomål inom värdepapperssektorn (Esma) och banksektorn (EBA)



