L 287[42 Europeiska unionens officiella tidning 8.11.2022

KOMMISSIONENS DELEGERADE FORORDNING (EU) 2022/2117
av den 13 juli 2022

om komplettering av Europaparlamentets och ridets forordning (EU) 2020/1503 vad giller tekniska
tillsynsstandarder som specificerar krav, standardformat och férfaranden f6r hantering av klagomal

(Text av betydelse for EES)

EUROPEISKA KOMMISSIONEN HAR ANTAGIT DENNA FORORDNING
med beaktande av férdraget om Europeiska unionens funktionssitt,

med beaktande av Europaparlamentets och rddets forordning (EU) 2020/1503 av den 7 oktober 2020 om europeiska
leverantorer av grasrotsfinansieringstjdnster for foretag och om édndring av férordning (EU) 2017/1129 och direktiv (EU)
2019/1937 ('), sdrskilt artikel 7.5 tredje stycket, och

av foljande skal:

(1)  For att skydda investerarna och frimja ett effektivt system for intern styrning bor leverantorer av grisrotsfinansie-
ringstjanster pa ett lattillgangligt sitt ge sina kunder tillgdng till en tydlig, begriplig och uppdaterad beskrivning av
sina forfaranden for hantering av klagomal pa sin webbplats.

(2)  For att undvika olika forfaranden for hantering av klagomaél bland leverantorerna i hela unionen, bor kunderna
kunna limna in sina klagomal med hjilp av harmoniserade standardformat.

(3)  Foratt tillhandahalla en adekvat skyddsnivé for investerare dr det lampligt att kréva att leverantorer av grisrotsfinan-
sieringstjanster sikerstiller att klagande tminstone fir limna in klagomal pé det sprik som leverant6rerna anviander
for att marknadsfora sina tjanster eller erbjudanden om grisrotsfinansiering i unionen.

(4)  For att sikerstilla en snabb och skyndsam hantering av klagomdl bor leverantorerna bekrifta mottagandet av
eventuella klagomal och informera klaganden inom tio arbetsdagar frin mottagandet av klagomalet om huruvida
klagomalet kan provas. Samtidigt som mottagandet av klagomalet bekriftas bor klaganden erhalla kontaktuppgifter
fran en person eller avdelning for eventuella frigor som ror klagomalet samt en ungefirlig tidsram inom vilken ett
beslut om klagomdlet kan forvintas. Om ett klagomal inte kan tas upp till prévning bor leverantoren informera
klaganden om sitt beslut och motivera detta.

(5)  For att sakerstdlla att klagomal utreds pa ett snabbt, skyndsamt och rittvist sitt bor leverantorerna vid mottagandet
av ett klagomdl bedéma om det ar tydligt, fullstindigt och innehéller alla relevanta bevis och uppgifter som kravs
for att hantera det. Vid behov bor ytterligare information begiras omgédende. Leverantorerna bor samla in och
undersoka alla relevanta bevis och uppgifter om klagomalet. Klagande bor héllas vederborligen informerade om
hanteringen av klagomalet.

(6)  For att sdkerstilla en rittvis och effektiv hantering av klagomal kravs det att alla punkter som klaganden tar upp i sitt
klagomal behandlas i beslut som fattas om klagomal. Dessutom bor klagomal ddr omstidndigheterna liknar varandra
leda till konsekventa beslut, sdvida inte leverantoren kan limna en objektiv motivering for eventuella avvikelser fran
ett tidigare beslut.

() EUTL 347,20.10.2020, s. 1.
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(7)  For att sikerstlla att klagomadl hanteras skyndsamt bér klaganden underrittas om beslut om klagomal sa snart som
mojligt och inom den tidsfrist som faststills i forfarandet for hantering av klagomal. Om leverantoren undantagsvis
inte kan halla den tidsramen, bor klaganden erhélla information om skilen till férseningen och om det datum da ett
beslut kommer att fattas.

(8)  Om beslutet om ett klagomdl inte innehéller ett positivt utslag pd samtliga begiranden fran klaganden ska beslutet
lampligen innehalla en grundlig motivering och information om tillgdngliga rattsmedel.

(9)  For att sikerstilla ett effektivt samspel bor leverant6rerna kommunicera med klagande pa ett tydligt och begripligt
sprak. Kommunikation frdn leverantorerna bor ske skriftligen pé elektronisk vig eller, pd klagandens begdran, i
pappersform.

(10) Denna forordning grundar sig pd det forslag till tekniska tillsynsstandarder som Europeiska virdepappers- och
marknadsmyndigheten (Esma) har 6verlimnat till kommissionen.

(11) Esma har genomfort 6ppna offentliga samrdd om det forslag till tekniska tillsynsstandarder som denna forordning
bygger pa, analyserat mojliga kostnader och fordelar och begirt in rdd frdn den intressentgrupp for virdepapper
och marknader som inrittats i enlighet med artikel 37 i Europaparlamentets och rddets forordning (EU)
nr 1095/2010 (3.

(12) Efter samrdd i enlighet med artikel 42.1 i Europaparlamentets och ridets férordning (EU) 2018/1725 (}) avgav
Europeiska datatillsynsmannen ett yttrande den 1 juni 2022.

HARIGENOM FORESKRIVS FOLJANDE.

Artikel 1

Forfaranden f6r hantering av klagomdl

1. I denna forordning avses med klagomdl: ett pastdende om missnoje riktat till en leverantor av grisrotsfinansierings-
tjanster fran en av dess kunder i samband med tillhandahallande av grésrotsfinansieringstjanster.

2. De forfaranden for hantering av klagomal som avses i artikel 7.1 i forordning (EU) 2020/1503 ska ge kunder till
leverantorer av grisrotsfinansieringstjanster tydlig och korrekt information och ska &tminstone innehdlla foljande
uppgifter:

a) Villkoren for att klagomal ska kunna tas upp till prévning.
b) Information om att inlimning och hantering av klagomal 4r kostnadsfri.
¢) En detaljerad beskrivning av hur klagomal ska limnas in som omfattar foljande:
(1) Information om att klagomal maste limnas med hjilp av standardmallen i bilagan.
(2) Vilken typ av information och bevisning som klaganden ska tillhandahalla.
(3) Identitet och kontaktuppgifter fran den person eller den avdelning som klagomalen ska riktas till.
(4) Den elektroniska plattform, det system eller den adress till vilken klagomal ska limnas.

(5) Det eller de sprdk pa vilka klaganden har ritt att limna in ett klagomal enligt artikel 2.2.

() Europaparlamentets och rddets forordning (EU) nr 1095/2010 av den 24 november 2010 om inrittande av en europeisk
tillsynsmyndighet (Europeiska virdepappers- och marknadsmyndigheten), om dndring av beslut nr 716/2009/EG och om upphivande
av kommissionens beslut 2009/77/EG (EUT L 331, 15.12.2010, s. 84).

() Europaparlamentets och rédets forordning (EU) 2018/1725 av den 23 oktober 2018 om skydd for fysiska personer med avseende pd
behandling av personuppgifter som utfors av unionens institutioner, organ och byrder och om det fria flodet av sddana uppgifter samt
om upphévande av férordning (EG) nr 45/2001 och beslut nr 1247/2002/EG (EUT L 295, 21.11.2018, s. 39).
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d) Forfarandet for hantering av klagomadl, vilket specificeras i artiklarna 3-5.

e) Den tidsfrist inom vilken klaganden ska underrittas om ett beslut om klagomalet.

3. Leverantdrerna ska vid behov kunna dndra forfarandena for hantering av klagomil. De ska offentliggora en
uppdaterad beskrivning av sddana forfaranden pé sin webbplats, samt den standardmall som faststills i bilagan, och se till
att bade beskrivningen och mallen ar lattillgingliga pé sin webbplats.

4. Beskrivningen av forfarandena for hantering av klagomél och den standardmall som foreskrivs i bilagan ska
offentliggéras pd samtliga sprak fran det investeringsfaktablad som avses i artiklarna 23 och 24 i forordning (EU)
2020/1503 eller i den marknadsforingskommunikation som avses i artikel 27.1 i den forordningen.

Artikel 2

Standardformat och sprik

1. Leverantorer av grisrotsfinansieringstjanster ska sakerstalla att kunderna kan limna in klagomal pé elektronisk vig
med hjilp av standardmallen i bilagan.

2. Leverantorerna ska sikerstilla att kunderna kan limna in klagomal pé ndgot av de sprék som avses i artikel 1.4.

Artikel 3

Mottagningsbekriftelse och kontroll huruvida klagomélet kan tas upp till provning

1. Leverantdrer av grisrotsfinansieringstjinster ska bekrafta mottagandet av ett klagomal och informera klaganden om
huruvida klagomélet kan tas upp till provning inom tio arbetsdagar frin mottagandet. Om ett klagomadl inte uppfyller
villkoren for att kunna tas upp till provning i artikel 1.2 a ska leverantoren ge klaganden en tydlig forklaring till varfor
klagomailet inte kan tas upp till provning.

2. Bekriftelsen av mottagandet av ett klagomal ska innehélla foljande:

a) Identitet och kontaktuppgifter, inbegripet e-postadress och telefonnummer, fran den person eller avdelning till vilken
klagande kan stdlla eventuella frigor som ror deras klagomal.

b) En hédnvisning till den tidsram som avses i artikel 1.2 e.

Artikel 4

Undersokning av klagomél

1. Nir leverantorer av grisrotsfinansieringstjanster tar emot ett klagomdl som kan tas upp till provning ska de utan
onodigt drojsmél bedéma huruvida klagomadlet dr tydligt och fullstindigt. De ska sdrskilt bedoma om klagomaélet
innehaller alla relevanta uppgifter och bevis. Om en leverantor drar slutsatsen att ett klagomal r otydligt eller ofullstandigt
ska leverantoren omgédende begira all ytterligare information eller bevisning som behovs for en korrekt hantering av
klagomalet.

2. Leverantorerna ska striva efter att samla in och granska all relevant information och alla relevanta bevis avseende ett
klagomal.

3. Leverantdrerna ska halla klaganden vederborligen informerad om eventuella ytterligare dtgirder som vidtagits for att
hantera klagomélet och besvara rimliga forfragningar om information frén klaganden utan onddigt drojsmal.
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Artikel 5

Beslut
1. TIsitt beslut om ett klagomal ska leverant6ren av grisrotsfinansieringstjanster hantera alla punkter som tas upp i
klagomélet och ange skilen till resultatet av undersokningen. Detta beslut ska vara forenligt med eventuella tidigare beslut

som leverantoren fattat avseende liknande klagomal, sdvida leverantoren inte kan motivera varfor en annan slutsats dras.

2. Leverantoren ska underritta klaganden om sitt beslut om ett klagomal s snart som majligt och inom den tidsfrist
som avses i artikel 1.2 e.

3. Om beslutet om ett klagomal i undantagsfall inte kan limnas inom den tidsfrist som avses i artikel 1.2 e ska
leverant6ren informera klaganden om skalen till forseningen och ange datum f6r beslutet.

4. Om beslutet inte eller endast delvis tillgodoser klagandens begiran, ska beslutet innehdlla en noggrann redogorelse
for skilen samt information om tillgingliga rittsmedel.
Artikel 6
Kommunikation med klagande

1. Vid hantering av klagomal ska leverantorer av grisrotsfinansieringstjanster kommunicera med klagande pa ett klart
och tydligt sprak som dar latt att forsta.

2. All kommunikation fran leverantoren enligt artiklarna 3—5 som riktar sig till en klagande ska dga rum pd det sprak pa

vilket klaganden ingav sitt klagomal, under forutsittning att det sprdk som klaganden har anvint ar ett av de sprak som

avses i artikel 1.4. Kommunikationen ska ske skriftligen pé elektronisk vig eller, pd klagandens begiran, i pappersform.
Artikel 7

Ikrafttridande

Denna férordning trader i kraft den tjugonde dagen efter det att den har offentliggjorts i Europeiska unionens officiella tidning.

Denna forordning ar till alla delar bindande och direkt tillimplig i alla medlemsstater.

Utfdrdad i Bryssel den 13 juli 2022.

Pi kommissionens vignar
Ursula VON DER LEYEN
Ordférande
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BILAGA

Standardformat for inlimning av klagomal

INLAMNING AV ETT KLAGOMAL

(ska skickas av kunden till leverantéren av grasrotsfinansieringstjanster)

1 a Klagandens personuppgifter:

EFTERNAMN/NAMN PA JURIDISK FORNAMN REGISTRERINGSNUMMER OCH LEI-KOD
PERSON (OM SADANA AR TILLGANGLIGA)

ADRESS:
GATA, NUMMER, VANING POSTNUMMER ORT LAND

(for foretag, deras site)

TELEFON E-POSTADRESS

1b Kontaktuppgifter (om de skiljer sig fran 1 a):

EFTERNAMN/NAMN PA JURIDISK PERSON FORNAMN

ADRESS:
GATA, NUMMER, VANING POSTNUMMER ORT LAND

(for foretag, deras site)

TELEFON E-POSTADRESS

2 a Personuppgifter fran det juridiska ombudet (i férekommande fall) (en fullmakt eller annan officiell handling som bevis pd att
ombudet utsetts):

REGISTRERINGSNUMMER OCH LEI-KOD

EFTERNAMN FORNAMN/NAMN PA JURIDISK PERSON (OM SADANA AR TILLGANGLIGA)
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ADRESS:
GATA, NUMMER, VANING

(for foretag, deras site)

POSTNUMMER

ORT

LAND

TELEFON

E-POSTADRESS

2b Kontaktuppgifter (om de skiljer sig fran 2.a):

EFTERNAMN/NAMN PA JURIDISK PERSON

FORNAMN

ADRESS:
GATA, NUMMER, VANING

(for foretag, deras site)

POSTNUMMER

ORT

LAND

TELEFON

E-POSTADRESS

3. Information om klagomalet

3 a Fullstandig hanvisning till den investering eller det avtal som klagomdlet avser (dvs. investeringens referensnummer, namnet pd
projektagaren/foretaget eller grasrotsfinansieringsprojektet, andra hanvisningar till de relevanta transaktionerna ...)

3b Beskrivning av sakfragorna i klagomdlet (ange tydligt sakfragorna i klagomdlet)

Bifoga handlingar som styrker de fakta som anges.

3 ¢ Datum for de fakta som har gett upphov till klagomdlet
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3 d Beskrivning av skada, forlust eller nackdel som orsakats (i forekommande fall)

3 e Andra kommentarer eller relevant information (i forekommande fall)

(ort) (datum)

UNDERSKRIFT
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KLAGANDEN/RATTSLIG FORETRADARE

Bifogad dokumentation (kryssa i lamplig ruta):

Fullmakt eller annan relevant handling ..............co i
Kopia av kontraktshandlingarna gillande de investeringar som klagomadlet avser ...................

Andra handlingar som styrker klagomalet:
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